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1.Contexto de la Organización: Proceso que determina los factores que incluyen en el 
propósito, objetivos y sostenibilidad de la Organización.  
 
2.Partes Interesadas: Son aquellas que generan riesgo significativo para la sostenibilidad 
de la organización si sus necesidades y expectativas no se cumplen. 
 
3.Proceso: Es aquel que interactúa para proporcionar resultados coherentes con los 
objetivos de la organización. Algunos pueden ser críticos mientras que otros pueden no 
serlo. 
 
4.Alta dirección: Persona o grupo de personas que dirige y controla una organización. 
 
5.Mejora Continua: Actividad recurrente para mejorar el desempeño. 
 
6.Sistema de Gestión: Conjunto de elementos de una organización interrelacionados o 
que interactúan para establecer políticas, objetivos y procesos para lograr los objetivos. 
 
7.No conformidad: Incumplimiento de un requisito. 
 
8.Trazabilidad: Capacidad para seguir el histórico, la aplicación o localización de un 
objeto. 
 
9.Riesgo: Efecto de incertidumbre. 
 
10.Eficiencia: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 
 
11.Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los 
resultados planificados. 
 
12.Satisfacción del Cliente: Percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido 
las expectativas de los clientes. 
 
13.Acción Correctiva: Acción para eliminar la causa de una no conformidad y evitar que 







La presente tesis tuvo como objetivo general mejorar los procesos de fabricación que 
permitan alcanzar la certificación ISO 9001:2015 en una Empresa de Confecciones. Se ha 
formulado la hipótesis científica en base a que la mejora en los procesos de fabricación 
permite alcanzar la certificación ISO 9001:2015 en una Empresa de Confecciones. 
Metodológicamente el estudio es de tipo exploratorio y descriptivo con un diseño de tipo 
no experimental transeccional. El estudio es aplicado a todos los procesos que estén dentro 
del alcance establecido, tanto para principales como de apoyo que conformen el sistema de 
gestión de calidad. En relación a la instrumentación se ha formulado un instrumento de 
recolección de datos con 256 ítems con 3 alternativas de respuesta. Los resultados de la 
investigación se realizaron mediante el análisis descriptivo de las variables, contestando de 
esta manera a los problemas planteados, verificando el cumplimiento de los objetivos y 
rechazando la hipótesis nula. Se llegó a la conclusión de que la mejora en los procesos de 
fabricación permite alcanzar la certificación ISO 9001:2015 en una Empresa de 
Confecciones. 










The present thesis had as general objective to improve the manufacturing processes that 
allow reaching ISO 9001: 2015 certification in a Clothing Company. The scientific 
hypothesis has been formulated because the improvement in the manufacturing processes 
allows us to achieve ISO 9001: 2015 certification in a Clothing Company. 
Methodologically the study is exploratory and descriptive with a non-experimental 
transactional type design. The study is applied to all processes that are within the 
established scope, for both main and support that conform the quality management system. 
In relation to the instrumentation, a data collection instrument was formulated with 256 
items with three response alternatives. The results of the research were performed through 
the descriptive analysis of the variables, thus answering the problems raised, verifying 
compliance with the objectives and rejecting the null hypothesis. It was concluded that the 
improvement in the manufacturing processes allows achieving ISO 9001: 2015 certification 
in a Clothing Company. 








I. EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION 
1.1Descripción de la realidad del problema 
Actualmente en el mundo globalizado de hoy en el que se desenvuelven las 
empresas textiles, emerge la necesidad de alcanzar la máxima eficiencia y eficacia 
del recurso humano, provocando que las distancias se acorten, que los procesos se 
simplifiquen de tal manera que busque mejorar continuamente. 
En el ámbito internacional las empresas textiles enfrentan nuevos retos a causa de la 
creciente diversidad de prendas de vestir por lo que deben realizar mejoras en sus 
procesos de fabricación.  
En el ámbito latinoamericano los países se encuentran constantemente realizando 
alianzas estratégicas que permitan el desarrollo sustentable de las empresas textiles; 
el factor humano ocupa una posición preponderante en el nivel de productividad de 
cada país lo que ocasiona que se realicen mejora en los procesos de fabricación de 
las empresas para mejorar la calidad de las prendas de acuerdo a estándares 
internacionales para alcanzar las certificaciones ISO, es fundamental que las 
empresas textiles posean dichas certificaciones para una mayor competitividad 
internacional.1 
El sector confecciones en el Perú está atravesando una caída sin embargo la 
tendencia de las exportaciones en prendas de vestir indica que podrían iniciar su 
                                                          
1 LR, R. (01 de Febrero de 2017). Solo el 1% de empresas ha obtenido certificación ISO 9001 en el Perú. 
Diario La república. 
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recuperación no obstante se requiere recuperar la competitividad frente a otros 
países. 
En base hacia lo que se desea lograr es necesario que la organización cuente con 
mejores condiciones de trabajo, métodos de trabajo preventivo, colaboradores mejor 
capacitados en relación con sus funciones, reducción de costos por reprocesos y 
bienes/servicios no conformes, generación de confianza con los clientes, entre otros 
beneficios, esto implica que la organización debe definir el método o sistema que le 
ayude a lograr el objetivo y obtener los beneficios mencionados en un tiempo 
determinado. 
Los cambios que deben realizar las empresas textiles peruanas en sus procesos de 
fabricación permitirán abrir nuevas perspectivas de negocios nacional e 
internacional basándose en mejorar las tecnologías, el recurso humano capacitado 
que pueda alcanzar niveles de eficiencia, eficacia y calidad estandarizados para la 
actividad que desempeñan, para ello es necesario un enfoque estratégico de 
dirección cuyo objetivo es obtener la certificación ISO. 
Es imprescindible destacar, que ninguna empresa textil puede alcanzar el éxito si no 
tiene una administración con competitividad que permite implantar y mejorar una 
gestión de calidad; es ella quien permite alcanzar las metas de las organizaciones, 
encauzando para ello las aptitudes y energías humanas hacia una acción 
estratégicamente efectiva y eficiente. 
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Por lo anteriormente expuesto el presente trabajo de investigación tiene como 
objetivo determinar como la mejora de los procesos de fabricación permite alcanzar 
la certificación ISO 9001:2015 en una Empresa de Confecciones.2 
 
1.2Definición del problema 
1.2.1Problema General 
¿Cómo la falta de mejora en los procesos incide de forma negativa para alcanzar la 
certificación ISO 9001:2015? 
1.2.2Problemas Específicos 
¿Cómo la falta de mejora en el proceso de corte incide de forma negativa para alcanzar 
la certificación ISO 9001:2015? 
¿Cómo la falta de mejora en el proceso de costura incide de forma negativa para 
alcanzar la certificación ISO 9001:2015? 
¿Cómo la falta de mejora en el proceso de acabados incide de forma negativa para 
alcanzar la certificación ISO 9001:2015? 
1.3Justificación e importancia de la investigación 
1.3.1Justificación Teórica 
Durante estos últimos años en el sector de confecciones exportación la 
competitividad ha ido en aumento, es por ello que la empresa ha optado por buscar 
                                                          
2 Strategia, R. (2010). ISO 9001. Strategia, 42-44. 
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que se cumpla con los requisitos de la calidad y mejora continua en sus procesos 
mediante el ISO 9001 y así poder competir con empresas extranjeras que cuentan 
con un SGC eficiente y eficaz. 
Este SGC incrementaría las ventas, productividad y utilidades a través de la mejora 
de las condiciones de trabajo para los colaboradores siendo mejor capacitados, 
métodos de trabajo preventivos, mayor compromiso de la alta dirección, mejora 
continua de la gestión de la empresa, trabajo basado en procesos, mejoras en tiempo 
de ejecución de las actividades y confianza en los clientes.3 
La implementación del SGC ISO 9001:2015 logrará un enfoque distinto con 
respecto al actual funcionamiento de la organización por medio de la gestión basada 
en procesos, la satisfacción del cliente y eliminando las no conformidades. 
Este proyecto de tesis pretende ser una ayuda para lograr la implementación de la 
Norma ISO 9001:2015 en busca de la certificación y convertirse en una empresa 
más competitiva ante mercados nacionales e internacionales.4 
1.4Objetivos de la investigación 
1.4.1Objetivo General 
Mejorar los procesos de fabricación para alcanzar la certificación ISO 9001:2015 en 
una Empresa de Confecciones. 
 
                                                          
3  (ISO, s.f.) 




Mejorar el proceso de corte para alcanzar la certificación ISO 9001:2015 en una 
Empresa de Confecciones. 
Mejorar el proceso de costura para alcanzar la certificación ISO 9001:2015 en una 
Empresa de Confecciones. 
Mejorar el proceso de acabados para alcanzar la certificación ISO 9001:2015 en una 
Empresa de Confecciones. 
 
II. MARCO TEORICO 
2.1 Antecedentes de la investigación  
En el Perú, solo el 1% de empresas privadas cuenta con la certificación ISO 9001 
que valida los sistemas de gestión de calidad. Esto según cifras del Instituto 
Nacional de Calidad (INACAL).  
Actualmente se tiene un total de 1.329 empresas con certificación de calidad ISO 
(ISO 9001 e ISO 14001), de un total de empresas formales activas en el Perú que 
llega a un millón 382 mil 899, según cifras de la SUNAT.5 
Del total de certificaciones, solo 8 empresas pertenecen al rubro textil confecciones, 
las cuales son6: 
                                                          
5  LR, R. (01 de Febrero de 2017). Solo el 1% de empresas ha obtenido certificación ISO 9001 en el Perú. 
Diario La república. 
6  (Industrial, 2017) 
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FIGURA 1: EMPRESA TEXTILES CON CERTIFICACIÓN ISO 
1 COTTON KNIT S.A.C.
2 TEXGROUP S.A.
3 LIVES S.A.C.
4 LENNY KIDS S.A.C.
5 DEVANLAY PERU S.A.C.
6 TOPY TOP S.A.
7 RÍOS & HNOS S.R.L.
8 TREXSA E.I.R.L.  
 
Elaboración: Propia  
Basado: Centro de Desarrollo Industrial 
En los mercados globalizados de hoy se suele hablar cada vez más de los procesos 
de certificación en las empresas. Este fenómeno dejó de ser un atributo propio de los 
mercados más industrializados del mundo, y ha pasado a ser una condición para 
toda empresa que quiera posicionarse y hacer negocios importantes. 
Solo en términos de ISO 9001, tenemos que, hasta 2008, Europa representaba como 
región el 46% de las empresas certificadas de todo el mundo, mientras que 
Sudamérica, apenas el 4%. Y en el caso específico del Perú, las diferencias son 
todavía más abismales. Para ese mismo año, teníamos aproximadamente 600 
empresas con dicha certificación, mientras que Chile llegaba a 3,000 y Colombia a 
5,000, con Brasil y México como los líderes en la región.  
Sin embargo, cada vez son más las empresas peruanas que adquieren algún tipo de 
certificación, nacional o internacional.  
9 
 
Como parte del desarrollo y expansión de la escasa cultura ISO en empresas de 
confecciones en el país, el presente estudio dará las pautas a considerar en todo el 
proceso de implementación del sistema ISO 9001:2015 en empresas del rubro textil 
confecciones.7 
2.2Bases teóricas  
2.2.1Enfoque basado en procesos 
Herramienta perfecta para gestionar las actividades de una organización, además 
permite crear valor para el cliente y otras partes interesadas. 
El enfoque basado en procesos que promueve ISO 9001 busca dejar de lado esta 
gestión vertical e introducir la gestión horizontal. Lo que se pretende con ello es 
cruzar barreras entre las unidades funcionales y unificar sus enfoques hacia las 
principales metas de la organización. 
La norma ISO 9001:2015 contiene diez requisitos que podemos calificar como 
esenciales para comprender plenamente el enfoque: 
Insumos necesarios y resultados esperados de estos procesos. 
Secuencia e interacción de procesos. 
Criterios y métodos, incluyendo mediciones e indicadores de desempeño 
relacionados, necesarios para garantizar el funcionamiento eficaz y el 
control de los procesos. 
Recursos necesarios y su disponibilidad. 
                                                          
7  (Strategia, 2010) 
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Asignación de las responsabilidades y autoridades para los procesos. 
Riesgos y oportunidades en conformidad con el requisito (Acciones para 
abordar riesgos y oportunidades) y planificar y ejecutar las acciones 
apropiadas para hacerles frente. 
Métodos de vigilancia, medición y evaluación de procesos y, si es 
necesario, los cambios en los mismos para asegurar que se alcanzan los 
resultados previstos. 
Oportunidades de mejora de los procesos y el sistema de gestión de la 
calidad.8 
 





Elaboración: Propia  
Basado: Norma ISO 9001:2015 
 
 
                                                          
8  (9001:2015, 2015) 
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2.2.2Ciclo Planificar – Hacer – Verificar – Actuar 
El ciclo PHVA puede aplicarse en todos los procesos y al SGC como un todo. 
Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos necesarios 
para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del 
cliente y las políticas de la organización, e identificar y abordar los 
riesgos y las oportunidades. 
Hacer: Implementar lo planificado. 
Verificar: Realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los 
productos y servicios resultantes respecto a las políticas, los objetivos, 
los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los 
resultados. 






                                                          
9  9001:2015, N. I. (2015). Sistemas de Gestión de la calidad – Requisitos. 
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FIGURA 3: REPRESENTACIÓN DE LA ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO 9001 
CON EL CICLO PHVA  
 
Elaboración: Propia  
Basado: Norma ISO 9001:2015 
 
Una vez iniciado el proceso de implementación del Sistema de Gestión de Calidad 
ISO 9001:2015 se determina la secuencia e interacción de los procesos identificando 
uno o más indicadores que nos ayuden a controlar y mejorar los mismos a través de 
las acciones correctivas planteadas reduciendo las no conformidades y reflejando 
una tendencia a cero.  
La organización ha identificado aquellos puntos críticos: Corte, Costura y 
Acabados, que van a permitir la comprensión en el cumplimiento de los requisitos, 
13 
 
procesos con valor agregado, un desempeño eficaz y la mejora continua de los 
procesos.10 
 
2.2.3Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2015 
2.2.3.1Norma ISO 9001 
Norma internacional que especifica requisitos orientados principalmente a dar 
confianza en los productos y servicios proporcionados por una organización y por 
lo tanto a aumentar la satisfacción del cliente. También se puede esperar que su 
adecuada implementación aporte otros beneficios a la organización tales como la 
mejora de la comunicación interna, mejor comprensión y control de los procesos de 
la organización.11 
2.2.3.2Definición de Calidad 
La calidad constituye el conjunto de cualidades que representan a una persona o 
cosa; es un juicio de valor subjetivo que describe cualidades intrínsecas de un 
elemento; aunque suele decirse que es un concepto moderno, el hombre siempre ha 
tenido un concepto intuitivo de la calidad en razón de la búsqueda y el afán de 
perfeccionamiento como constantes del hombre a través de la historia. 
La calidad puede referirse a diferentes aspectos de la actividad de una 
organización: el producto o servicio, el proceso, la producción o sistema de 
                                                          
10  (9001:2015, 2015) 
11  (9001:2015, 2015) 
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prestación del servicio o bien, entenderse como una corriente de pensamiento que 
impregna toda la empresa.12 
 
FIGURA 4: LA COORDINACIÓN DE TODAS LAS ACTIVIDADES DE LA 
EMPRESA SE EFECTÚA A TRAVÉS DE UN SISTEMA DE CALIDAD. 
 
Elaboración: Propia  
Basado: Norma ISO 9001:2015 
 
2.3Marco conceptual 
2.3.1Principios de gestión de la calidad 
Con la nueva versión de ISO 9001, los tradicionales 8 principios de la gestión de la 
calidad pasan a ser 7 
Principio 1.  
Enfoque al cliente: La gestión de la calidad está centrada en cumplir los 
requisitos del cliente y esforzarse en sobrepasar sus expectativas. 
 
                                                          




Liderazgo: Los líderes de las organizaciones establecen la unidad de 
propósito y la dirección, y crean condiciones para que el resto de personas se 
impliquen en la consecución de los objetivos de la calidad de la 
organización. 
Principio 3. 
Participación del personal: Un aspecto muy importante para cualquier 
organización es que todas las personas que la componen sean competentes y 
estén facultadas e implicadas en entregar valor. 
Principio 4.  
Enfoque basado en procesos: El hecho de entender y gestionar las 
actividades como procesos interrelacionados que conforman un sistema 
coherente, hace que se obtengan resultados afines y previsibles de una forma 
más eficaz y eficiente. 
Principio 5. 
Mejora: Para que una organización alcance el éxito se debe poner especial 
énfasis y centrar sus esfuerzos en la mejora. 
Principio 6. 
Toma de decisiones basada en la evidencia: Las decisiones que se toman 
fundamentadas en el análisis y evaluación de datos e información tienen una 





Gestión de las relaciones: La gestión de las relaciones con las partes 
interesadas, por ejemplo, con los proveedores, con los aliados estratégicos o 
con la sociedad, contribuyen al éxito sostenido de la organización.13 
 
2.3.2Análisis de Procesos: 
Es esencial comprender como funcionan los procesos para poder asegurar la 
competitividad de una compañía. Un proceso que no emboca con las necesidades de 
la empresa, le impondrá una sanción por cada uno de los minutos que esté 
operando. 
Un proceso se refiere a una parte cualquiera de una organización que toma insumos 
y los transforma en productos que, según espera, tendrán un valor más alto para ella 
que los insumos originales.14 
III FORMULACION DE HIPOTESIS 
3.1Hipótesis General 
La mejora en los procesos de fabricación permite alcanzar la certificación ISO 
9001:2015 en una Empresa de Confecciones. 
 
                                                          
13  (9001:2015, 2015) 
14  (Richard Chase, 2009) 
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3.2Hipótesis Específicas  
La mejora en el proceso de corte permite alcanzar la certificación ISO 9001:2015 en 
una Empresa de Confecciones. 
La mejora en el proceso de costura permite alcanzar la certificación ISO 9001:2015 en 
una Empresa de Confecciones. 
La mejora en el proceso de acabados permite alcanzar la certificación ISO 9001:2015 
en una Empresa de Confecciones. 
3.3Variables 
Variable dependiente: Mejora de Procesos de Fabricación 
Variable independiente: Certificación ISO 9001:2015  
 
IV. DISEÑO DE LA INVESTIGACION 
4.1 Tipo de Investigación 
El tipo de investigación es exploratorio y descriptivo. Se considera de tipo exploratorio 
porque existen pocos estudios relacionados a la Implementación del nuevo enfoque de la 
Norma ISO 9001 en organizaciones de confección de prendas en el Perú. Y descriptivo 
porque se necesita conocer y describir todos los procesos de la organización para detallar el 
estado actual en base a la recopilación de datos y a partir de ello proponer mejoras.15 
                                                          
15  (Sampieri, (2014).) 
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4.2 Diseño de la Investigación 
El presente proyecto de investigación es de tipo no experimental, debido a que se realiza sin 
manipular deliberadamente las variables basándose en la observación y análisis del 
contexto de la organización.  
Es una investigación de tipo transaccional debido a que se centra en el análisis y 
descripción de las variables durante la implementación del sistema de gestión de calidad 
ISO 9001:2015.  
4.3 Población y Muestra 
El estudio es aplicado a todos los procesos que estén dentro del alcance establecido 
(Confecciones – Exportación). La organización cuenta con 12 áreas y 103 procesos, de los 
cuales por Pareto se determinó que las áreas de Corte, Costura y Acabados son críticas y 
sus procesos representan el 50.5%. Esta distribución es suficiente para dirigir nuestros 
esfuerzos en dar solución a la problemática. 
FIGURA 5: PARETO – PROCESOS DE CONFECCIONES EXPORTACIÓN 
 




4.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
4.4.1 Lista de Verificación: Para la recolección de información se utilizó la Lista de 
Verificación (Anexo 1), la cual evidenciará el estado inicial en el que se encuentra la 
organización con respecto al cumplimiento de los requisitos establecidos en la Norma ISO 
9001:2015.  
Se realizó en todas las áreas del proceso dentro del alcance establecido junto a los 
responsables y equipo designado, formulándoles las preguntas correspondientes que fueron 
planteadas bajo la premisa de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015. 
4.4.2 Documentación del SGC ISO 9001:2015 
La organización ha documentado aquella información que ha determinado como necesaria 
para la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad, teniendo como principales objetivos: 
1.Comunicación de la información 
2.Evidencia de la conformidad  








FIGURA 6: REVISIÓN DE DOCUMENTOS. 
     
Elaboración: Propia  
Basado: Norma ISO 9001:2015 
 
La organización cuenta con una Red Informática Interna a la que tienen acceso 
todos los involucrados en el proceso y se suben los siguientes documentos. 
a.Política y Objetivos de Calidad: Según lo solicitan los apartados 5.2.2 a) Estar 
disponible y mantenerse como información documentada y 6.2.1 La 
organización debe mantener información documentada sobre los objetivos de la 
calidad. 
b.Manual de Calidad por área que incluye organigrama, caja de procesos, funciones, 
procedimientos (Anexo 9, 10 y 11), codificación (lista maestra de registros y 
lista maestra de documentos) y documentos (generados, entrada y salida) que se 
solicitan en los requisitos 4.3 El alcance del SGC de la organización debe estar 
disponible y mantenerse como información documentada, 4.4.2 a) mantener 
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información documentada para apoyar la operación de sus procesos, 7.2 d) 
conservar la información documentada apropiada como evidencia de la competencia, 
8.1 e) determinar, mantener y conservar información documentada para el desarrollo 
correcto de los procesos, 8.3.3 entradas para el diseño y desarrollo, 8.3.4 controles del 
diseño y desarrollo, 8.3.6 cambios del diseño y desarrollo. 
c.Otros procedimientos documentados: 
o7.1.5.1 La organización debe conservar la información documentada apropiada como 
evidencia de que los recursos de seguimiento y medición son idóneos para su 
propósito. 
o7.1.5.2 a) debe conservarse como información documentada la base utilizada para la 
calibración o la verificación. 
o8.5.2 Identificación y trazabilidad 
o8.5.6 Control de los cambios 
o9.1 Evaluación del desempeño 
o9.2 Auditoría interna 
o10.2.2 Conserva información documentada de las no conformidades y 






4.4.3 Secuencia de implementación del SGC ISO 9001:2015: 
FIGURA 7: SECUENCIA DE IMPLEMENTACIÓN 
                   
Elaboración: Propia  




4.5 Técnicas de procesamiento y análisis de datos 
4.5.1Acciones preliminares al proceso de implementación 
a.Determinación del equipo responsable: 
Una vez tomada la decisión de implementar el SGC, la alta dirección tiene que 
asumir el compromiso de participar de manera activa durante este proceso, del 
mismo modo elige al equipo responsable para que apoye en la implementación. 
CUADRO 1: DETERMINACIÓN DEL EQUIPO RESPONSABLE 
Miembro 1
* Conoce todos los procesos de la organización, con 20 años en el rubro
* Auditor lider
* Jefe del área de proyectos especiales
Miembro 2
* Conoce todos los procesos de la organización, con 5 años en el rubro
* Auditor interno 
* Analista de proyectos especiales
Miembro 3
* Conoce todos los procesos de la organización, con 1 año en el rubro
* Auditor interno 
* Analista de proyectos especiales
* Profesional capacitado bajo los lineamientos de la Norma ISO 9001:2015
* Certificado como auditor interno
* Auditor líder e interno
* Con experiencia de todos los procesos de la organización













CUADRO 2: TAREAS ASIGNADAS 
Equipo de trabajo Tarea
Gerencia General 
* Participar durante el proceso de manera activa concientizando al 
personal la importancia de la implementación
 * Comprometer, dirigir y apoyar durante la recopilación de la 
información
Proyectos Especiales
* Recopilar información de el estado actual de las áreas
* Capacitar al personal sobre la importancia de su colaboración y 
compromiso durante el proceso de implementación
* Informar el estado actual de la organización  
Fuente: Datos tomados de la empresa en estudio. 
Elaboración: Propia 
 
b.Diagnóstico y evaluación de la organización con relación a la Norma ISO 9001:2015: 
El equipo de Proyectos Especiales para saber la situación actual de la organización 
utilizó la Lista de Verificación (Anexo 2) en la cual se han considerado preguntas 
con respecto a todos los requisitos de la Norma.  
SI: Esta opción indica el cumplimiento del punto de la Norma. 
NO: Esta opción indica que no cumple con el punto de la Norma. 
P: Esta opción indica el cumplimiento parcial del punto de la Norma. 
Observaciones: Aquí se colocan anotaciones importantes durante el desarrollo 




Por medio de la encuesta se va a determinar el grado de cumplimiento Norma ISO 




x: resultado expresado en porcentaje, según sea SI, NO o P. 
i: cada pregunta del numeral de la norma. 
n: número de preguntas totales del numeral de la norma. 











CUADRO 3: DIAGNOSTICO Y EVALUACIÓN DE LISTA DE VERIFICACIÓN 
 
SI NO P
4.1 Comprensión de la organización y de su contexto 100
4.2 Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes 
interesadas
100
4.3 Determinación del alcance del sistema de gestión de la calidad 83 17
4.4 Sistema de gestión de la calidad y sus procesos 22 78
4.4.2 En la medida en que sea necesario 100
5.1.1 Generalidades 40 60
5.1.2 Enfoque al cliente 67 33
5.2.1 Establecimiento de la política de la calidad 100
5.2.2 Comunicación de la política de la calidad 100
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organización 17 83
6.1.1 Al planificar el sistema de gestión de la calidad 100
6.1.2 La organización debe planificar 100
6.2.1 La organización debe establecer objetivos de la calidad 87 13
6.2.2 Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad 100




7.1.4 Ambiente para la operación de los procesos 100
7.1.5.1 Generalidades 75 25
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones 75 25
7.1.6 Conocimientos de la organización 33.33 33.33 33.33
7.2 Competencia 100
7.3 Toma de conciencia 25 75
7.4 Comunicación 100
7.5.1 Generalidades 100
7.5.2 Creación y actualización 100
7.5.3 Control de la información documentada 100
7.5.3.2 Para el control de la información documentada 100
8.1 Planificación y control operacional 100
8.2.1 Comunicación con el cliente 100
8.2.2 Determinación de los requisitos para los productos y servicios 100
8.2.3 Revisión de los requisitos para los productos y servicios 100
8.2.3.2 La organización debe conservar la información documentada 100
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios 100
8.3.1 Generalidades 100
8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 30 40 30
8.3.3 Entradas para el diseño y desarrollo 60 40
8.3.4 Controles del diseño y desarrollo 17 33 50
8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo 100
8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo 100
8.4.1 Generalidades 50 25 25
8.4.2 Tipo y alcance del control 60 40
8.4.3 Información para los proveedores externos 17 83
8.5.1 Control de la producción y de la provisión del servicio 22 78
8.5.2 Identificación y trazabilidad 67 33
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos 100
8.5.4 Preservación 100
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 100
8.5.6 Control de los cambios 100
8.6 Liberación de los productos y servicios 100
8.7 Control de las salidas no conformes 100







CAPITULO NUMERAL DE LA NORMA








9.1.2 Satisfacción del cliente 100
9.1.3 Análisis y evaluación 86 14
9.2 Auditoría interna 33 67
9.2.2 La organización debe: 100
9.3.1 Generalidades 100
9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 100
9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección 100
10.1 Generalidades 33 67
10.2 No conformidad y acción correctiva 100
10.2.2 La organización debe conservar información documentada 
como evidencia de:
100
10.3 Mejora continua 100
9. Evaluación del desempeño
10. Mejora
 
Fuente: Datos tomados de la empresa en estudio. 
Elaboración: Propia 
 
Para iniciar con el proceso de la implementación, la organización analizó mediante 
IPER las áreas evidenciando que Corte, Costura y Acabados son críticas. A partir de 
ello la organización centrará su atención en aquellos procesos críticos de estas áreas 
(Anexo 23). 
4.5.2Desarrollo del Proceso de Implementación 
a. Gestión del Personal. 
Para lograr una adecuada implementación la organización se ha preocupado porque 
su personal mediante capacitaciones refuerce sus conocimientos o adquiera nuevas 
competencias. La finalidad es acortar la brecha entre las competencias que se tienen 
con respecto a las que se requiere.  
Para este punto la empresa realizó varias capacitaciones internas considerando los 
siguientes temas: Política y Objetivos del Sistema de Gestión de Calidad, Gestión 
por procesos, Información documentada, entre otros. El formato de Acta de 
Capacitación (Anexo 14). 
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b. Gestión por procesos. 
Todas las actividades que se desarrollan en los procesos se basan en los 
lineamientos del PHVA (Anexo 3). Una vez que se han identificados los procesos y 
se ha definido la interacción entre ellos, la organización identificó cuáles son sus 
entradas y salidas con la finalidad de identificar y conocer las obligaciones y 
requerimientos de cada área. 
c. Implementación. 
Consiste en desarrollar las actividades, en cada uno de los procesos dentro del 
alcance. Es importante desde el inicio la constante capacitación al personal (Anexo 
14) para lograr una adecuada implementación siguiendo los lineamientos de la 
Norma ISO 9001:2015. Una vez realizado el proceso se establecen los objetivos, 
indicadores y metas de acuerdo a los datos obtenidos. 
La organización en el proceso de implementación creó un manual de calidad para 
cada área, creándose nuevos formato y reportes (Anexo 12, 13, 17 y 19) y métodos 
de mejora que ayuden a la implementación de la Norma. 
Así mismo cuenta con la infraestructura y tecnología adecuada para el 
cumplimiento de los objetivos y la mejora continua. 
d. Auditorías Internas. 
La organización siguiendo con los requerimientos establecidos en la Norma es 
importante el control que realicen la Gerencia y Proyectos Especiales para detectar 
29 
 
oportunidades de mejora. Representan un paso previo a la Certificación externa ya 
que evidencia el grado de cumplimiento de la Norma. Se cuenta con una 
programación de auditorías (Anexo 21) que se distribuye adecuadamente entre los 
auditores para luego emitir un informe (Anexo 22) y lista de verificación. 
e. Mantenimiento y Mejora Continua. 
La organización debe mantenerlo verificando constantemente que se esté utilizando 
los parámetros y documentación establecida de acuerdo a las funciones y 
procedimientos creados. Se programaron reuniones y auditorías internas periódicas 
en donde se analizó el estado de cada área con respecto a la eficiencia y continuidad 
de la implementación, identificando no conformidades y proponiendo acciones de 
mejora que se cierran una vez confirmado mediante seguimiento el cumplimiento al 
100% (Anexo 16).  
f. Aseguramiento y Mejora Continua del SGC. 
El SGC va a ir cambiando en el tiempo, es responsabilidad de la empresa mejorar 
continuamente, verificando los cambios que se obtienen de los registros. Los 
objetivos establecidos en los procesos tienen que ser cada vez más exigentes para 
cumplir con las expectativas de los clientes utilizando la tecnología y las 
herramientas necesarias con las que cuenta la empresa para volverse más 
competitiva. Es importante también que durante el proceso se cuente con el apoyo 




g. Áreas críticas. 
La organización a través de la matriz de Identificación de Peligro, Evaluación y 
Control del Riesgo (Anexo 23) ha identificado que las áreas de corte, costura y 
acabados con un puntaje acumulado según la valoración mayor a 8 son consideradas 
como áreas críticas con un grado de riesgo moderado y no tolerable. 
Es así que la organización ha determinado que se realicen auditorías internas las 
cuales sean plasmadas en informes de auditoría (Anexo 23) de tal manera que cada 
responsable del proceso proponga acciones de mejora para los controles, procesos, 
diseños, entre otros. 
CUADRO 4: VALORACIÓN DE RIESGO 
GRADO DE RIEGO PUNTUACIÓN 
No tolerable (NT) Desde 24 hasta 36 
Moderado (M) Desde 9 hasta 23 
Tolerable (T) Desde 2 hasta 8 
 
Fuente: Datos tomados de la empresa en estudio. 
Elaboración: Propia 
h. Indicadores. 
La organización mide el estado de sus procesos mediante los indicadores de: 
Eficiencia: Se entiende como la cantidad de minutos producidos entre los 
minutos disponibles. Este indicador se mide mensualmente en el Aplicativo 







Nivel de Aceptación: Se entiende como la cantidad de auditorías aceptadas 
entre la cantidad de auditorías realizadas. Este indicador se mide 
mensualmente en el Aplicativo de Calidad por el área de Ingeniería y se le 






Cumplimiento del Programa: Se entiende como la cantidad real entre la 
cantidad programada más la cantidad del día anterior. Este indicador se mide 
mensualmente en el Reporte de Indicadores por el área de PCP y se le ha 




Qprogramada + (Q+/- día ant.) 
 
Costos: Se entiende como el costo real entre el costo presupuestado. Este 
indicador se mide mensualmente en el Reporte de Costos por el área de 










En los cuatro indicadores la organización ha utilizado el método del semáforo 
para establecer los rangos considerando: 
Rojo: Peligro.  
Interpretación: Si el indicador pinta de color rojo significa que su 
desempeño no alcanza el resultado esperado y que la desviación es 
significativa por ende se encuentra por debajo de la meta y requiere de 
acciones correctivas. 
Ámbar: Precaución. 
Interpretación: Si el indicador pinta de color ámbar significa que su 
desempeño no alcanza el resultado esperado y que la desviación no es tan 
significativa por ende se encuentra por debajo de la meta y requiere de 
acciones correctivas. 
Verde: Correcto. 
Interpretación: Si el indicador pinta de color verde significa que su 







V. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS 
5.1 Presentación de Resultado 
CORTE: 
1. Indicador Eficiencia: La organización en el 2016 ha alcanzado un porcentaje del 
88%. Se aplicaron las siguientes mejoras al proceso: 
a. Distribución de tareas: Conocer los objetivos y adaptarse no solo a las necesidades 
del proyecto, sino al perfil de quienes las realiza. 
b. Monitoreo: Informar y apoyar a los empleados para cualquier tipo de consulta o 
ayuda que puedan necesitar durante su trabajo o en las etapas del proyecto. 
c. Recompensa a los empleados: Aquellos que demuestren esfuerzo y dedicación con 
cursos complementarios de formación y con estipendios. 
Luego de la implementación la organización en el 2017 ha alcanzado y superado el 
resultado esperado con un promedio de 98%. Esto significa que se han mejorado los 
tiempos en un 10%. 
FIGURA 8: INDICADOR DE CORTE - EFICIENCIA 
 
 
DE 85% A 100% 
DE 71% A 84% 
DE 0% A 70% 
Fuente: Empresa en estudio. 
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2. Indicador Nivel de Aceptación: La organización en el 2016 ha alcanzado un 
porcentaje del 88%. Se aplicaron las siguientes mejoras al proceso: 
a.Identificación de no Conformidades: A través de Auditorías Internas. 
b.Evaluaciones: Miden el grado de avance de los objetivos. 
c.Ciclo PVHA: Busca la mejora continua (Anexo 3). 
Luego de la implementación la organización en el 2017 ha alcanzado y superado el 
resultado esperado con un promedio de 97%. Esto significa que en las auditorías se 
han encontrado menor cantidad de observaciones y no conformidades o no se han 
encontrado, reflejándose una mejora del 9%. 
FIGURA 9: INDICADOR DE CORTE – NIVEL DE ACEPTACIÓN 






Fuente: Empresa en estudio. 
 
3. Indicador Cumplimiento del Programa: La organización en el 2016 ha alcanzado un 
porcentaje del 92%. Se aplicaron las siguientes mejoras al proceso: 
a. Levantamiento de Información: Se analizan los datos e información actual con el 
propósito de identificar problemas y oportunidades de mejora. 
DE 95% A 100% 
DE 91% A 94% 
DE 0% A 90% 
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b. Elaboración de Caja de Procesos (Anexo 24).  
c. Balance de Personal (Anexo 13): Cantidad de personal necesario, turnos, meta 
diaria, entre otros. 
Luego de la implementación la organización en el 2017 ha alcanzado y superado el 
resultado esperado con un promedio de 95%. Esto significa que se ha producido 
mayor cantidad de prendas en menor tiempo, reflejándose una mejora del 3%. 
FIGURA 10: INDICADOR DE CORTE – CUMPLIMIENTO DEL PROGRAMA 
 
DE 93% A 100% 
DE 85% A 92% 
DE 0% A 84% 
Fuente: Empresa en estudio. 
4. Indicador Costos: La organización en el 2016 ha alcanzado un porcentaje del 49%. 
Se aplicaron las siguientes mejoras al proceso: 
a.Reducción de mermas: Optimización de la eficiencia de tizados. 
b.Mantenimiento de máquinas (Anexo 17).  
c. Reducción de horas extras no programadas. 
Luego de la implementación la organización en el 2017 ha alcanzado y superado el 
resultado esperado con un promedio de -7%. Esto significa que hay reducción de 
costos por ausencia de reprocesos, reflejándose una mejora del 42%. 
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FIGURA 11: INDICADOR DE CORTE – COSTOS 
 
DE 0% A 5% 
DE 5.1% A 10% 
DE 10.1% A MÁS% 
Fuente: Empresa en estudio. 
 
La mejora de los indicadores del proceso de corte son el resultado de la sistematización de 
procesos (Anexo 24), mejora de métodos, auditorías internas, reuniones permanentes, 
capacitaciones, propuesta y seguimiento de acciones correctivas (Anexo 16), infraestructura 
y tecnología.  
Por ende la implementación de la Norma está cumpliendo con la meta establecida por la 
empresa para lograr la certificación ISO 9001:2015. 
 
COSTURA: 
1. Indicador Eficiencia: La organización en el 2016 ha alcanzado un porcentaje del 
80%. Se aplicaron las siguientes mejoras al proceso: 
a.Distribución de tareas: Conocer los objetivos y adaptarse no solo a las necesidades 
del proyecto, sino al perfil de quienes las realiza. 
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b.Monitoreo: Informar y apoyar a los empleados para cualquier tipo de consulta o 
ayuda que puedan necesitar durante su trabajo o en las etapas del proyecto. 
c.Recompensa a los empleados: Aquellos que demuestren esfuerzo y dedicación con 
cursos complementarios de formación y con estipendios. 
Luego de la implementación la organización en el 2017 ha alcanzado y superado el 
resultado esperado con un promedio de 85%. Esto significa que se han mejorado los 
tiempos en un 5%. 





DE 85% A 100% 
DE 71% A 84% 
DE 0% A 70% 
Fuente: Empresa en estudio. 
2.  Nivel de Aceptación: La organización en el 2016 ha alcanzado un porcentaje del 
93%. Se aplicaron las siguientes mejoras al proceso: 
a.Identificación de no Conformidades: A través de Auditorías Internas. 
b.Evaluaciones: Miden el grado de avance de los objetivos. 
c.Ciclo PVHA: Busca la mejora continua (Anexo 3). 
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Luego de la implementación la organización en el 2017 ha alcanzado y superado el 
resultado esperado con un promedio de 95%. Esto significa que en las auditorías se 
han encontrado menor cantidad de observaciones y no conformidades o no se han 
encontrado, reflejándose una mejora del 2%. 
FIGURA 13: INDICADOR DE COSTURA – NIVEL DE ACEPTACIÓN 
 
DE 95% A 100% 
DE 91% A 94% 
DE 0% A 90% 
Fuente: Empresa en estudio. 
3. Cumplimiento del Programa: La organización en el 2016 ha alcanzado un 
porcentaje del 78%. Se aplicaron las siguientes mejoras al proceso: 
a.Levantamiento de Información: Se analizan los datos e información actual con el 
propósito de identificar problemas y oportunidades de mejora. 
b.Elaboración de Caja de Procesos (Anexo 24).  
c.Balance de Personal (Anexo 13): Cantidad de personal necesario, turnos, meta 
diaria, entre otros. 
d.Layout de Distribución de máquinas (Anexo 12). 
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Luego de la implementación la organización en el 2017 ha alcanzado y superado el 
resultado esperado con un promedio de 94%. Esto significa que se ha producido 
mayor cantidad de prendas en menor tiempo, reflejándose una mejora del 16%. 
FIGURA 14: INDICADOR DE COSTURA – CUMPLIMIENTO DEL PROGRAMA 
 
DE 93% A 100% 
DE 85% A 92% 
DE 0% A 84% 
Fuente: Empresa en estudio. 
4. Indicador Costos: La organización en el 2016 ha alcanzado un porcentaje del 11%. 
Se aplicaron las siguientes mejoras al proceso: 
a.Mantenimiento de máquinas (Anexo 17).  
b.Reducción de horas extras no programadas. 
 Luego de la implementación la organización en el 2017 ha alcanzado y superado el 
resultado esperado con un promedio de -7%. Esto significa que hay reducción de 






FIGURA 15: INDICADOR DE COSTURA – COSTOS 
                     
 
DE 0% A 5% 
DE 5.1% A 10% 
DE 10.1% A MÁS% 
Fuente: Empresa en estudio. 
 
La mejora de los indicadores del proceso de costura son el resultado de la sistematización 
de procesos (Anexo 24), mejora de métodos, auditorías internas, reuniones permanentes, 
capacitaciones, propuesta y seguimiento de acciones correctivas (Anexo 16), infraestructura 
y tecnología.  
Por ende la implementación de la Norma está cumpliendo con la meta establecida por la 
empresa para lograr la certificación ISO 9001:2015. 
 
ACABADOS: 
1. Indicador Eficiencia: La organización en el 2016 ha alcanzado un porcentaje del 
90%. Se aplicaron las siguientes mejoras al proceso: 
a.Distribución de tareas: Conocer los objetivos y adaptarse no solo a las necesidades 
del proyecto, sino al perfil de quienes las realiza. 
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b.Monitoreo: Informar y apoyar a los empleados para cualquier tipo de consulta o 
ayuda que puedan necesitar durante su trabajo o en las etapas del proyecto. 
c.Recompensa a los empleados: Aquellos que demuestren esfuerzo y dedicación con 
cursos complementarios de formación y con estipendios. 
Luego de la implementación la organización en el 2017 ha alcanzado y superado el 
resultado esperado con un promedio de 91%. Esto significa que se han mejorado los 
tiempos en un 1%. 




DE 85% A 100% 
DE 71% A 84% 
DE 0% A 70% 
Fuente: Empresa en estudio. 
2. Indicador de Nivel de Aceptación: La organización en el 2016 ha alcanzado un 
porcentaje del 86%. Se aplicaron las siguientes mejoras al proceso: 
a.Identificación de no Conformidades: A través de Auditorías Internas. 
b.Evaluaciones: Miden el grado de avance de los objetivos. 
c.Ciclo PVHA: Busca la mejora continua (Anexo 3). 
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Luego de la implementación la organización en el 2017 ha alcanzado y superado el 
resultado esperado con un promedio de 96%. Esto significa que en las auditorías se 
han encontrado menor cantidad de observaciones y no conformidades o no se han 
encontrado, reflejándose una mejora del 10%. 
FIGURA 17: INDICADOR DE ACABADOS – NIVEL DE ACEPTACIÓN 
 
DE 95% A 100% 
DE 91% A 94% 
DE 0% A 90% 
Fuente: Empresa en estudio. 
3. Indicador Cumplimiento del Programa: La organización en el 2016 ha alcanzado un 
porcentaje del 91%. Se aplicaron las siguientes mejoras al proceso: 
a.Levantamiento de Información: Se analizan los datos e información actual con el 
propósito de identificar problemas y oportunidades de mejora. 
b.Elaboración de Caja de Procesos (Anexo 24). 
c.Seguimiento a la entrega de los requerimientos de materiales. 
Luego de la implementación la organización en el 2017 ha alcanzado y superado el 
resultado esperado con un promedio de 94%. Esto significa que se ha producido 
mayor cantidad de prendas en menor tiempo, reflejándose una mejora del 3%. 
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FIGURA 18: INDICADOR DE ACABADOS – CUMPLIMIENTO DEL PROGRAMA 
 
DE 93% A 100% 
DE 85% A 92% 
DE 0% A 84% 
Fuente: Empresa en estudio. 
4. Indicador Costos: La organización en el 2016 ha alcanzado un porcentaje del 12%. 
Se aplicaron las siguientes mejoras al proceso: 
a.Venta de mermas. 
b.Mantenimiento de máquinas (Anexo 17). 
c.Reducción de horas extras no programadas. 
Luego de la implementación la organización en el 2017 ha alcanzado y superado el 
resultado esperado con un promedio de 5%. Esto significa que hay reducción de 








FIGURA 19: INDICADOR DE ACABADOS – COSTOS 
 
DE 0% A 5% 
DE 5.1% A 10% 
DE 10.1% A MÁS% 
Fuente: Empresa en estudio. 
La mejora de los indicadores del proceso de acabados son el resultado de la sistematización 
de procesos (Anexo 24), mejora de métodos, auditorías internas, reuniones permanentes, 
capacitaciones, propuesta y seguimiento de acciones correctivas (Anexo 16), infraestructura 
y tecnología.  
Por ende la implementación de la Norma está cumpliendo con la meta establecida por la 
empresa para lograr la certificación ISO 9001:2015. 
 
5.2 Contrastación de Hipótesis 
5.2.1 Contrastación de la Hipótesis General: 
Ho: La mejora en los procesos de fabricación no permite alcanzar la certificación ISO 
9001:2015 en una Empresa de Confecciones. 
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Ha: La mejora en los procesos de fabricación permite alcanzar la certificación ISO 
9001:2015 en una Empresa de Confecciones. 
Interpretación: 
Según los resultados obtenidos donde se demuestra que la implementación de la ISO 
9001:2015 mejora los procesos de corte, costura y acabados en dicha empresa. Por lo tanto, 
podemos afirmar que la hipótesis alterna se cumple, entonces: 
La mejora en los procesos de fabricación permite alcanzar la certificación ISO 9001:2015 
en una Empresa de Confecciones. 
5.2.2 Contrastación de la Hipótesis Específica 1: 
Ho: La mejora en el proceso de corte no permite alcanzar la certificación ISO 9001:2015 en 
una Empresa de Confecciones. 
Ha: La mejora en el proceso de corte permite alcanzar la certificación ISO 9001:2015 en 
una Empresa de Confecciones. 
Interpretación: 
Según los resultados obtenidos donde se demuestra que la implementación de la ISO 
9001:2015 mejora el proceso de corte en dicha empresa. Por lo tanto, podemos afirmar que 
la hipótesis alterna se cumple, entonces: 
La mejora en el proceso de corte permite alcanzar la certificación ISO 9001:2015 en una 




5.2.3 Contrastación de la Hipótesis Específica 2: 
Ho: La mejora en el proceso de costura no permite alcanzar la certificación ISO 9001:2015 
en una Empresa de Confecciones. 
Ha: La mejora en el proceso de costura permite alcanzar la certificación ISO 9001:2015 en 
una Empresa de Confecciones. 
Interpretación: 
Según los resultados obtenidos donde se demuestra que la implementación de la ISO 
9001:2015 mejora el proceso de costura en dicha empresa.  
Por lo tanto, podemos afirmar que la hipótesis alterna se cumple, entonces: 
La mejora en el proceso de costura permite alcanzar la certificación ISO 9001:2015 en una 
Empresa de Confecciones. 
5.2.4 Contrastación de la Hipótesis Específica 3: 
Ho: La mejora en el proceso de acabados no permite alcanzar la certificación ISO 
9001:2015 en una Empresa de Confecciones. 
Ha: La mejora en el proceso de acabados permite alcanzar la certificación ISO 9001:2015 






Según los resultados obtenidos donde se demuestra que la implementación de la ISO 
9001:2015 mejora el proceso de acabados en dicha empresa. Por lo tanto, podemos afirmar 
que la hipótesis alterna se cumple, entonces: 
La mejora en el proceso de acabados permite alcanzar la certificación ISO 9001:2015 en 
una Empresa de Confecciones. 
 
VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
6.1 Conclusión 
Primera. Podemos concluir que la mejora en los procesos de fabricación permite alcanzar 
la certificación ISO 9001:2015 en una Empresa de Confecciones. 
Segunda. Podemos concluir que la mejora en el proceso de corte permite alcanzar la 
certificación ISO 9001:2015 en una Empresa de Confecciones. 
Tercera. Podemos concluir que la mejora en el proceso de costura permite alcanzar la 
certificación ISO 9001:2015 en una Empresa de Confecciones. 
Cuarta. Podemos concluir que la mejora en el proceso de acabados permite alcanzar la 





Primera. Se recomienda que todas las empresas textiles de nuestro país implementen la 
mejora de sus procesos para lograr la certificación en un sistema de gestión de calidad y ser 
más competitivas a nivel nacional e internacional. 
Segunda. Se recomienda que toda empresa textil que busque una certificación en un 
sistema de gestión de la calidad debe contar con auditores capacitados para mejorar los 
procesos de la empresa y así alcanzar sus objetivos. 
Tercera. Se recomienda realizar reuniones constantes entre los líderes de procesos, jefes de 
área y la alta dirección de la empresa para mejorar los procesos y alcanzar el logro de 
objetivos. 
Cuarta. Se recomienda que toda empresa textil cuente con un sistema informático que 
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Matriz de consistencia 
͞Mejora de los Procesos de Fabricación para alcanzar la certificación ISO 9001:2015 en uŶa Eŵpresa de CoŶfeccioŶes͟ 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES  
Problema General 
 
¿Cómo la falta de mejora en los 
procesos incide de forma negativa 







a.¿Cómo la falta de mejora en el 
proceso de corte incide de 
forma negativa para alcanzar 




b.¿Cómo la falta de mejora en el 
proceso de costura incide de 
forma negativa para alcanzar 




c.¿Cómo la falta de mejora en el 
proceso de acabados incide 
de forma negativa para 





Mejorar los procesos de fabricación 
que permitan alcanzar la 
certificación ISO 9001:2015 en una 






a.Mejorar el proceso de corte para 
alcanzar la certificación ISO 





b.Mejorar el proceso de costura 
para alcanzar la certificación 
ISO 9001:2015 en una 




c.Mejorar el proceso de acabados 
para alcanzar la certificación 
ISO 9001:2015 en una 




La mejora en los procesos de 
fabricación permite alcanzar la 
certificación ISO 9001:2015 en una 






a.La mejora en el proceso de corte 
permite alcanzar la 
certificación ISO 9001:2015 




b.La mejora en el proceso de 
costura permite alcanzar la 
certificación ISO 9001:2015 




c.La mejora en el proceso de 
acabados permite alcanzar la 
certificación ISO 9001:2015 





Variable Dependiente: Mejora de Procesos de Fabricación 
Dimensiones Indicadores 
 
D1. Proceso de Corte 
Eficiencia 
Nivel de Aceptación 
Costos 
Cumplimiento del Programa 
 
D2. Proceso de Costura 
Eficiencia 
Nivel de Aceptación 
Costos 
Cumplimiento del Programa 
 
D3. Proceso de Acabados 
Eficiencia 
Nivel de Aceptación 
Costos 
Cumplimiento del Programa 
 
Variable Independiente. Certificación ISO 9001:2015 
Dimensiones Indicadores 
D1. Enfoque al cliente Incremento de la satisfacción del cliente Incremento de las ganancias  
D2. Compromiso de las personas  
Mejora de la comprensión de los objetivos de 
la calidad de la organización 
Incremento de la satisfacción de las personas  
D3. Enfoque a procesos Uso eficiente de los recursos Sistema de procesos alineado 
D4. Mejora 
Identificación de riesgos y oportunidades 
internas y externas 
Mejora del desempeño del proceso 
D5. Toma de decisiones basada en 
la evidencia 
Mejora de la eficacia y eficiencia operativas 
D6. Gestión de las relaciones 
Entendimiento de los objetivos entre las partes 
interesadas 




Tipo de investigación: Aplicada (Exploratorio – descriptivo) 
Diseño: No experimental  
Alcance: Empresa de Confecciones  
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Anexo 1: Lista de Verificación 
LISTA DE VERIFICACIÓN - CHECKLIST ISO 9001:2015 
ÁREA: FECHA: 
NOMBRE: CARGO: 
4. Contexto de la organización  
4.1 Comprensión de la organización y de su contexto SI NO P Observación 
a. ¿La organización ha determinado las cuestiones externas e 
internas que son pertinentes para su propósito y su dirección 
estratégica, y que afectan a su capacidad para lograr los 
resultados previstos de su sistema de gestión de la calidad? 
        
b. ¿La organización realiza el seguimiento y la revisión de la 
información sobre estas cuestiones externas e internas? 
        
Nota 1: Las cuestiones pueden incluir factores positivos y negativos o condiciones para su 
consideración. 
Nota 2: La comprensión del contexto externo puede verse facilitado al considerar cuestiones que 
surgen de los entornos legal, tecnológico, competitivo, de mercado, cultural, social y económico, ya 
sea internacional, nacional, regional o local. 
Nota 3: La comprensión del contexto interno puede verse facilitada al considerar cuestiones relativas 
a los valores, la cultura, los conocimientos y el desempeño de la organización. 
4.2 Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes 
interesadas 
SI NO P Observación 
a.  ¿La organización ha determinado las partes interesadas que 
son pertinentes al sistema de gestión de la calidad? 
        
b. ¿La organización ha determinado los requisitos pertinentes de 
estas partes interesadas para el sistema de gestión de calidad? 
        
c. ¿La organización realiza el seguimiento y la revisión de la 
información sobre estas partes interesadas y sus requisitos 
pertinentes? 
        
4.3 Determinación del alcance del sistema de gestión de la 
calidad 
SI NO P Observación 
a. ¿La organización ha determinado los límites y la aplicabilidad 
del sistema de gestión de la calidad para establecer su alcance? 
        
b. Cuando se determina este alcance, ¿La organización ha 
considerado las cuestiones externas e internas indicadas en el 
apartado 4.1 (Comprensión de la organización y su contexto)? 
        
 c. Cuando se determina este alcance, ¿La organización ha 
considerado los requisitos de las partes interesadas pertinentes 
indicados en el apartado 4.2 (Comprensión de las necesidades y 
expectativas de las partes interesadas)? 
        
d. Cuando se determina este alcance, ¿La organización ha 
considerado los productos y servicios de la organización? 
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e. ¿La organización aplica todos los requisitos de esta Norma 
Internacional y verifica si son aplicables en el alcance 
determinado de su sistema de gestión de la calidad? 
        
f. ¿La organización tiene el alcance del sistema de gestión de la 
calidad disponible y se mantiene como información 
documentada? 
        
4.4 Sistema de gestión de la calidad y sus procesos SI NO P Observación 
4.4.1 ¿La organización establece, implementa, mantiene y mejora 
continuamente su sistema de gestión de la calidad, incluidos los 
procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los 
requisitos de la Norma internacional? 
        
a. ¿La organización determina las entradas requeridas y las 
salidas esperadas de sus procesos? 
        
b. ¿La organización determina la secuencia e interacción de sus 
procesos? 
        
c. ¿La organización determina y aplica los criterios y los métodos 
(incluyendo el seguimiento, las mediciones y los indicadores del 
desempeño relacionados) necesarios para asegurarse de la 
operación eficaz y el control de sus procesos? 
        
d. ¿La organización ha determinado los recursos necesarios para 
sus procesos y se ha asegurado de su disponibilidad? 
        
e. ¿La organización ha asignado las responsabilidades y 
autoridades para sus procesos? 
        
f. ¿La organización aborda los riesgos y oportunidades 
determinados de acuerdo con los requisitos del apartado 6.1 
(Acciones para abordar riesgos y oportunidades)? 
        
g. ¿La organización evalúa sus procesos e implementa cualquier 
cambio necesario para asegurarse de que estos logren los 
resultados previstos? 
        
h. ¿La organización mejora los procesos y el sistema de gestión 
de la calidad? 
        
4.4.2 En la medida en que sea necesario SI NO P Observación 
a. ¿La organización mantiene información documentada para 
tener la confianza de que los procesos se realicen según lo 
planificado? 
        
b. ¿La organización conserva la información documentada para 
tener la confianza de que los procesos se realizan según lo 
planificado? 
        
 







Anexo 2: Encuesta de situación inicial de la organización 
LISTA DE VERIFICACIÓN - CHECKLIST ISO 9001:2015 
ÁREA: Proyectos Especiales FECHA: 
NOMBRE: CARGO: 
4. Contexto de la organización  
4.1 Comprensión de la organización y de su contexto SI NO P Observación 
a. ¿La organización ha determinado las cuestiones externas e 
internas que son pertinentes para su propósito y su dirección 
estratégica, y que afectan a su capacidad para lograr los 
resultados previstos de su sistema de gestión de la calidad? 
X 
      
b. ¿La organización realiza el seguimiento y la revisión de la 
información sobre estas cuestiones externas e internas? X 
      
Nota 1: Las cuestiones pueden incluir factores positivos y negativos o condiciones para su 
consideración. 
Nota 2: La comprensión del contexto externo puede verse facilitado al considerar cuestiones que 
surgen de los entornos legal, tecnológico, competitivo, de mercado, cultural, social y económico, ya 
sea internacional, nacional, regional o local. 
Nota 3: La comprensión del contexto interno puede verse facilitada al considerar cuestiones relativas 
a los valores, la cultura, los conocimientos y el desempeño de la organización. 
4.2 Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes 
interesadas 
SI NO P Observación 
a.  ¿La organización ha determinado las partes interesadas que 




b. ¿La organización ha determinado los requisitos pertinentes de 




c. ¿La organización realiza el seguimiento y la revisión de la 






4.3 Determinación del alcance del sistema de gestión de la 
calidad 
SI NO P Observación 
a. ¿La organización ha determinado los límites y la aplicabilidad 
del sistema de gestión de la calidad para establecer su alcance?  
X 
  
b. Cuando se determina este alcance, ¿La organización ha 
considerado las cuestiones externas e internas indicadas en el 
apartado 4.1 (Comprensión de la organización y su contexto)?  
X 
  
 c. Cuando se determina este alcance, ¿La organización ha 
considerado los requisitos de las partes interesadas pertinentes 
indicados en el apartado 4.2 (Comprensión de las necesidades y 




d. Cuando se determina este alcance, ¿La organización ha 





e. ¿La organización aplica todos los requisitos de esta Norma 
Internacional y verifica si son aplicables en el alcance 








f. ¿La organización tiene el alcance del sistema de gestión de la 





4.4 Sistema de gestión de la calidad y sus procesos SI NO P Observación 
4.4.1 ¿La organización establece, implementa, mantiene y mejora 
continuamente su sistema de gestión de la calidad, incluidos los 
procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los 




a. ¿La organización determina las entradas requeridas y las 
salidas esperadas de sus procesos?  
X 
  




c. ¿La organización determina y aplica los criterios y los métodos 
(incluyendo el seguimiento, las mediciones y los indicadores del 
desempeño relacionados) necesarios para asegurarse de la 




d. ¿La organización ha determinado los recursos necesarios para 
sus procesos y se ha asegurado de su disponibilidad? X    
e. ¿La organización ha asignado las responsabilidades y 
autoridades para sus procesos? 
X 
   
f. ¿La organización aborda los riesgos y oportunidades 
determinados de acuerdo con los requisitos del apartado 6.1 




g. ¿La organización evalúa sus procesos e implementa cualquier 





h. ¿La organización mejora los procesos y el sistema de gestión 
de la calidad?  
X 
  
4.4.2 En la medida en que sea necesario SI NO P Observación 
a. ¿La organización mantiene información documentada para 





b. ¿La organización conserva la información documentada para 





ÁREA: Gerencia General y áreas Administrativas FECHA: 
NOMBRE: CARGO: 
5. Liderazgo 
5.1. Liderazgo y compromiso 
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5.1.1 Generalidades SI NO P Observación 
a. ¿La alta dirección ha asumido la responsabilidad y obligación 
de rendir cuentas con relación a la eficacia del sistema de gestión 




b. ¿La alta dirección  se asegura de que se establezcan la política 
de la calidad y los objetivos de la calidad para el sistema de 
gestión de la calidad, y que éstos sean compatibles con el 




c. ¿La alta dirección se asegura de la integración de los requisitos 
del sistema de gestión de la calidad en los procesos de negocio 




d. ¿La alta dirección promueve el uso del enfoque a procesos y el 
pensamiento basado en riesgos?  
X 
  
e. ¿La alta dirección se asegura de que los recursos necesarios 
para el sistema de gestión de la calidad estén disponibles? X    
f. ¿La alta dirección comunica la importancia de una gestión de la 
calidad eficaz y conforme con los requisitos del sistema de 
gestión de la calidad? 
X 
   
g. ¿La alta dirección se asegura de que el sistema de gestión de la 
calidad logre los resultados previstos?  
X 
  
h. ¿La alta dirección se compromete, dirige y apoya a las 





i. ¿La alta dirección promueve la mejora? X 
   
j. ¿La alta dirección apoya otros roles pertinentes de la dirección, 
para demostrar su liderazgo en la forma en la que aplique a sus 
áreas de responsabilidad? 
X 
   
NOTA: EŶ esta Norŵa IŶterŶacioŶal se puede iŶterpretar el térŵiŶo ͞Ŷegocio͟ eŶ su seŶtido ŵás 
amplio, es decir, referido a aquellas actividades que son esenciales para la existencia de la 
organización; tanto si la organización es pública, privada, con o sin fines de lucro. 
5.1.2 Enfoque al cliente SI NO P Observación 
a. ¿La alta dirección se asegura de que se determine, se 
comprenda y se cumplan regularmente los requisitos del cliente y 
los legales y reglamentarios aplicables? 
X 
   
b. ¿La alta dirección se asegura de que se determinen y se 
consideren los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la 
conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de 
aumentar la satisfacción del cliente? 
X 
   
c. ¿La alta dirección ha mantenido el enfoque en el aumento de 




5.2.1 Establecimiento de la política de la calidad SI NO P Observación 
a. ¿La alta dirección establece, implementa y mantiene una 





la organización y apoye su dirección estratégica? 
b. ¿La alta dirección establece, implementa y mantiene una 
política de calidad que proporcione un marco de referencia para 




c. ¿La alta dirección establece, implementa y mantiene una 





d. ¿La alta dirección establece, implementa y mantiene una 
política de calidad que incluya un compromiso de mejora 




5.2.2 Comunicación de la política de la calidad SI NO P Observación 
a. ¿La política de la calidad está disponible y se mantiene como 
información documentada?  
X 
  
b. ¿La política de la calidad se comunica, entiende y aplica dentro 
de la organización?  
X 
  
c. ¿La política de la calidad está disponible para las partes 
interesadas pertinentes, según corresponda?  
X 
  
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organización SI NO P Observación 
a. ¿La alta dirección se asegura de que las responsabilidades y 
autoridades para los roles pertinentes se asignen, se comuniquen 
y se entiendan en toda la organización? 
X 
   
b. ¿La alta dirección ha asignado la responsabilidad y autoridad 
para asegurarse de que el sistema de gestión de la calidad es 
conforme con los requisitos de esta Norma Internacional?  
X 
  
c. ¿La alta dirección ha asignado la responsabilidad y autoridad 
para asegurarse de que los procesos están generando y 




d. ¿La alta dirección ha asignado la responsabilidad y autoridad 
para informar sobre el desempeño del sistema de gestión de la 




e. ¿La alta dirección ha asignado la responsabilidad y autoridad 
para asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en 




f. ¿La alta dirección ha asignado la responsabilidad y autoridad 
para asegurar de que la integridad del sistema de gestión de la 
calidad se mantiene cuando se planifican e implementan cambios 




ÁREA: Administrativas FECHA: 
NOMBRE: CARGO: 
6. Planificación 
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades 
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6.1.1 Al planificar el sistema de gestión de la calidad, la 
organización debe considerar las cuestiones referidas en el 
apartado 4.1 y los requisitos referidos en el apartado 4.2 y 
determinar los riesgos y oportunidades que es necesario 
abordar  
SI NO P Observación 
a. ¿La organización, considerando el apartado 4.1 y 4.2 y los 
riesgos y oportunidades, se asegura que el sistema de gestión de 




b. ¿La organización, considerando el apartado 4.1 y 4.2 y los 
riesgos y oportunidades, aumenta los efectos deseables?  
X 
  
c. ¿La organización, considerando el apartado 4.1 y 4.2 y los 
riesgos y oportunidades, previene o reduce efectos no deseados?  
X 
  
d. ¿La organización, considerando el apartado 4.1 y 4.2 y los 
riesgos y oportunidades, logra la mejora?  
X 
  
6.1.2 La organización debe planificar SI NO P Observación 
a. ¿La organización planifica las acciones para abordar estos 
riesgos y oportunidades?  
X 
  
b. ¿La organización planifica la manera de integrar e implementar 
las acciones en sus procesos del sistema de gestión de la calidad?  
X 
  
c. ¿La organización planifica la manera de evaluar la eficacia de 
estas acciones?  
X 
  
NOTA 1 Las opciones para abordar los riesgos pueden incluir: evitar riesgos, asumir riesgos para 
perseguir una oportunidad, eliminar la fuente de riesgo, cambiar la probabilidad o las consecuencias, 
compartir el riesgo o mantener riesgos mediante decisiones informadas. 
NOTA 2 Las oportunidades pueden conducir a la adopción de nuevas prácticas, lanzamiento de 
nuevos productos, apertura de nuevos mercados, acercamiento a nuevos clientes, establecimiento de 
asociaciones, utilización de nuevas tecnologías y otras posibilidades deseables y viables para abordar 
las necesidades de la organización o las de sus clientes. 
6.2 Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos 
6.2.1 La organización debe establecer objetivos de la calidad 
para las funciones y niveles pertinentes y los procesos 
necesarios para el sistema de gestión de la calidad. 
SI NO P Observación 
a. ¿Los objetivos de la calidad son coherentes con la política de la 
calidad?   
X 
 








d. ¿Los objetivos de la calidad son pertinentes para la 
conformidad de los productos y servicios y para el aumento de la 


















h. ¿La organización mantiene información documentada sobre 
los objetivos de la calidad?  
X 
  
6.2.2 Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad SI NO P Observación 
a. ¿La organización ha determinado qué se va a hacer? X 
   
b. ¿La organización ha determinado qué recursos se requerirán? X 
   
c. ¿La organización ha determinado quién será responsable? X 
   
d. ¿La organización ha determinado cuándo se finalizará? X 
   
e. ¿La organización ha determinado cómo se evaluarán los 
resultados? 
X 
   
6.3 Planificación de los cambios SI NO P Observación 
a. ¿Cuándo la organización determina la necesidad de cambios en 
el sistema de gestión de la calidad, considera el propósito de los 




b. ¿Cuándo la organización determina la necesidad de cambios en 
el sistema de gestión de la calidad, considera la integridad del 




c. ¿Cuándo la organización determina la necesidad de cambios en 





d. ¿Cuándo la organización determina la necesidad de cambios en 
el sistema de gestión de la calidad, considera la asignación o 








7.1.1 Generalidades SI NO P Observación 
a. ¿La organización determina y proporciona los recursos 
necesarios para el establecimiento, implementación, 
mantenimiento y mejora continua del sistema de gestión de la 
calidad? 
X 
   
b. ¿La organización considera las capacidades y limitaciones de 
los recursos internos existentes? X    
c. ¿La organización considera qué se necesita obtener de los 
proveedores externos? 
X 
   
7.1.2 Personas SI NO P Observación 
a. ¿La organización determina y proporciona las personas 
necesarias para la implementación eficaz de su sistema de 
gestión de la calidad y para la operación y control de sus 
procesos? 
X 
   
7.1.3 Infraestructura SI NO P Observación 
a. ¿La organización determina, proporciona y mantiene la 
infraestructura necesaria para la X    
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operación de sus procesos y lograr la conformidad de los 
productos y servicios? 
b. ¿La infraestructura incluye edificios y servicios asociados? X 
   
c. ¿La infraestructura incluye equipos, incluyendo hardware y 
software? 
X 
   
d. ¿La infraestructura incluye recursos de transporte? X 
   
e. ¿La infraestructura incluye tecnologías de la información y la 
comunicación? 
X 
   
7.1.4 Ambiente para la operación de los procesos SI NO P Observación 
a. ¿La organización determina, proporciona y mantiene el 
ambiente necesario para la operación de sus procesos y para 
lograr la conformidad de los productos y servicios? 
X 
   
NOTA Un ambiente adecuado puede ser una combinación de factores humanos y físicos, tales como: 
a) sociales (por ejemplo, no discriminatorio, ambiente tranquilo, libre de conflictos); 
b) psicológicos (por ejemplo, reducción del estrés, prevención del síndrome de agotamiento, cuidado 
de las emociones); 
c) físicos (por ejemplo, temperatura, calor, humedad, iluminación, circulación del aire, higiene, ruido). 
Estos factores pueden diferir sustancialmente dependiendo de los productos y servicios 
suministrados. 
7.1.5 Recursos de seguimiento y medición 
7.1.5.1 Generalidades SI NO P Observación 
a. ¿La organización determina y proporciona los recursos 
necesarios para asegurarse de la validez y fiabilidad de los 
resultados cuando se realice el seguimiento o la medición para 
verificar la conformidad de los productos y servicios con los 
requisitos? 
X 
   
b. ¿La organización se asegura de que los recursos 
proporcionados son apropiados para el tipo específico de 
actividades de seguimiento y medición realizadas? 
X 
   
c. ¿La organización se asegura de que los recursos 
proporcionados se mantienen para asegurar la idoneidad 
continua para su propósito? 
X 
   
d. ¿La organización conserva la información documentada 
apropiada como evidencia de que los recursos de seguimiento y 




7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones SI NO P Observación 
a. ¿La organización cuenta con un equipo de medición que calibra 
o verifica, o ambas, a intervalos especificados, o antes de su 
utilización, contra patrones de medición trazables a patrones de 
medición internacionales o nacionales; cuando no existan tales 
patrones, conserva como información documentada la base 
utilizada para la calibración o la verificación? 
X 
   
b. ¿La organización cuenta con un equipo de medición que se 
identifica para determinar su estado? X    
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c. ¿La organización cuenta con un equipo de medición que se 
protege contra ajustes, daño o deterioro que pudieran invalidar 
el estado de calibración y los posteriores resultados de la 
medición? 
X 
   
d. ¿La organización determina si la validez de los resultados de 
medición previos se ha visto afectada de manera adversa cuando 
el equipo de medición se considere no apto para su propósito 




7.1.6 Conocimientos de la organización SI NO P Observación 
a. ¿La organización ha determinado los conocimientos necesarios 
para la operación de sus procesos y para lograr la conformidad de 











b. ¿Estos conocimientos se mantienen y ponen a disposición en la 
medida en que sea necesario?  
X 
  
c. Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, 
¿La organización considera sus conocimientos actuales y 
determina cómo adquirir o acceder a los conocimientos 
adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas? 
X 
   
NOTA 1: Los conocimientos de la organización son conocimientos específicos que la organización 
adquiere generalmente con la experiencia. Es información que se utiliza y se comparte para lograr los 
objetivos de la organización. 
NOTA 2: Los conocimientos de la organización pueden basarse en: 
a) fuentes internas (por ejemplo, propiedad intelectual; conocimientos adquiridos con la experiencia; 
lecciones aprendidas de los fracasos y de proyectos de éxito; capturar y compartir conocimientos y 
experiencia no documentados; los resultados de las mejoras en los procesos, productos y servicios); 
b) fuentes externas (por ejemplo, normas; academia; conferencias; recopilación de conocimientos 
provenientes de clientes o proveedores externos). 
7.2 Competencia SI NO P Observación 
a. ¿La organización determina la competencia necesaria de las 
personas que realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al 
desempeño y eficacia del sistema de gestión de la calidad? 
X 
   
b. ¿La organización se asegura de que estas personas sean 
competentes, basándose en la educación, formación o 
experiencia apropiadas? 
X 
   
c. ¿La organización cuando sea aplicable, toma acciones para 
adquirir la competencia necesaria y evaluar la eficacia de las 
acciones tomadas? 
X 
   
d. ¿La organización conserva la información documentada 
apropiada como evidencia de la competencia? X    
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NOTA: Las acciones aplicables pueden incluir, por ejemplo, la formación, la tutoría o la reasignación 
de las personas empleadas actualmente; o la contratación o subcontratación de personas 
competentes 
7.3 Toma de conciencia SI NO P Observación 
a. ¿La organización se asegura de que las personas que realizan el 
trabajo bajo el control de la organización tomen conciencia de la 





b. ¿La organización se asegura de que las personas que realizan el 
trabajo bajo el control de la organización tomen conciencia de los 




c. ¿La organización se asegura de que las personas que realizan el 
trabajo bajo el control de la organización tomen conciencia de su 
contribución a la eficacia del sistema de gestión de la calidad, 




d. ¿La organización se asegura de que las personas que realizan el 
trabajo bajo el control de la organización tomen conciencia de las 
implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de 




7.4 Comunicación SI NO P Observación 
a. ¿La organización ha determinado las comunicaciones internas 
y externas pertinentes al sistema de gestión de la calidad, que 






b. ¿La organización ha determinado las comunicaciones internas 
y externas pertinentes al sistema de gestión de la calidad, que 




c. ¿La organización ha determinado las comunicaciones internas y 
externas pertinentes al sistema de gestión de la calidad, que 




d. ¿La organización ha determinado las comunicaciones internas 
y externas pertinentes al sistema de gestión de la calidad, que 




e. ¿La organización ha determinado las comunicaciones internas 
y externas pertinentes al sistema de gestión de la calidad, que 




7.5 Información documentada 
7.5.1 Generalidades SI NO P Observación 
a. ¿El sistema de gestión de la calidad de la organización tiene la 





b. ¿El sistema de gestión de la calidad de la organización tiene la 
información documentada que la organización determina como 






NOTA La extensión de la información documentada para un sistema de gestión de la calidad puede 
variar de una organización a otra, debido a: 
— el tamaño de la organización y su tipo de actividades, procesos, productos y servicios; 
— la complejidad de los procesos y sus interacciones; y 
— la competencia de las personas. 
7.5.2 Creación y actualización SI NO P Observación 
a. ¿La organización se asegura de la identificación y descripción 
(por ejemplo, título, fecha, autor o número de referencia)?  
X 
  
b. ¿La organización se asegura del formato (por ejemplo, idioma, 
versión del software, gráficos) y los medios de soporte (por 




c. ¿La organización se asegura de la revisión y aprobación con 
respecto a la conveniencia y adecuación?  
X 
  
7.5.3 Control de la información documentada 
7.5.3.1 La información documentada requerida por el sistema 
de gestión de la calidad y por esta Norma Internacional se debe 
controlar para asegurarse de que: 
SI NO P Observación 
a. ¿La información documentada está disponible y es idónea para 
su uso, donde y cuando se necesite?  
X 
  
b. ¿La información documentada está protegida adecuadamente 
(por ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad, uso 




7.5.3.2 Para el control de la información documentada SI NO P Observación 
a. ¿La organización aborda las actividades de distribución, acceso, 
recuperación y uso?  
X 
  
b. ¿La organización aborda las actividades de almacenamiento y 
preservación, incluida la preservación de la legibilidad?  
X 
  
c. ¿La organización aborda las actividades de control de cambios 
(por ejemplo, control de versión)?  
X 
  




NOTA El acceso puede implicar una decisión en relación al permiso, solamente para consultar la 
información documentada, o al permiso y a la autoridad para consultar y modificar la información 
documentada. 
ÁREA: Todas las áreas del proceso FECHA: 
NOMBRE: CARGO: 
8. Operación 
8.1 Planificación y control operacional SI NO P Observación 
a. ¿La organización planifica, implementa y controla los procesos 
necesarios para cumplir los requisitos para la provisión de 
productos y servicios, y para implementar las acciones 
determinadas en el capítulo 6, mediante la determinación de los 






b. ¿La organización planifica, implementa y controla los procesos 
necesarios para cumplir los requisitos para la provisión de 
productos y servicios, y para implementar las acciones 
determinadas en el capítulo 6, mediante el establecimiento de 





c. ¿La organización planifica, implementa y controla los procesos 
necesarios para cumplir los requisitos para la provisión de 
productos y servicios, y para implementar las acciones 
determinadas en el capítulo 6, mediante la determinación de los 
recursos necesarios para lograr la conformidad con los requisitos 




d. ¿La organización planifica, implementa y controla los procesos 
necesarios para cumplir los requisitos para la provisión de 
productos y servicios, y para implementar las acciones 
determinadas en el capítulo 6, mediante la implementación del 




e. ¿La organización planifica, implementa y controla los procesos 
necesarios para cumplir los requisitos para la provisión de 
productos y servicios, y para implementar las acciones 
determinadas en el capítulo 6, mediante la determinación, el 
mantenimiento y la conservación de la información documentada 
en la extensión necesaria para tener confianza en que los 
procesos se han llevado a cabo según lo planificado y demostrar 




f. ¿La organización controla los cambios planificados y revisar las 
consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones 
para mitigar cualquier efecto adverso, según sea necesario?  
X 
  
g. ¿La organización se asegura de que los procesos contratados 
externamente estén controlados?  
X 
  
8.2 Requisitos para los productos y servicios 
8.2.1 Comunicación con el cliente SI NO P Observación 
a. ¿La comunicación con los clientes incluye proporcionar la 
información relativa a los productos y servicios? X    
b. ¿La comunicación con los clientes incluye tratar las consultas, 
los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios? X    
c. ¿La comunicación con los clientes incluye obtener la 
retroalimentación de los clientes relativa a los productos y 
servicios, incluyendo las quejas de los clientes? 
X 
   
d. ¿La comunicación con los clientes incluye manipular o 
controlar la propiedad del cliente? 
X 
   
e. ¿La comunicación con los clientes incluye establecer los 
requisitos específicos para las acciones de contingencia, cuando 
sea pertinente? 
X 
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8.2.2 Determinación de los requisitos para los productos y 
servicios 
SI NO P Observación 
a. ¿La organización se asegura de que los requisitos para los 
productos y servicios se definan, incluyendo cualquier requisito 
legal y reglamentario aplicable? 
X 
   
b. ¿La organización se asegura de que los requisitos para los 
productos y servicios se definan, incluyendo aquellos 
considerados necesarios por la organización? 
X 
   
c. ¿La organización cumple con las declaraciones acerca de los 
productos y servicios que ofrece? X    
8.2.3 Revisión de los requisitos para los productos y servicios 
8.2.3.1 La organización debe asegurarse de que tiene la 
capacidad de cumplir los requisitos para los productos y 
servicios que se van a ofrecer a los clientes y llevar a cabo una 
revisión antes de comprometerse a suministrar productos y 
servicios a un cliente 
SI NO P Observación 
a. ¿La organización se asegura de incluir los requisitos 
especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las 
actividades de entrega y las posteriores a la misma? 
X 
   
b. ¿La organización se asegura de incluir los requisitos no 
establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso 
especificado o previsto, cuando sea conocido? 
X 
   
c. ¿La organización se asegura de incluir sus requisitos? X 
   
d. ¿La organización se asegura de incluir las diferencias existentes 
entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados 
previamente? 
X 
   
e. ¿La organización se asegura de incluir los requisitos legales y 
reglamentarios aplicables a los productos y servicios? X    
8.2.3.2 La organización debe conservar la información 
documentada 
SI NO P Observación 
a. ¿La organización conserva la información documentada, 
cuando es aplicable sobre los resultados de la revisión? X    
b. ¿La organización conserva la información documentada, 
cuando es aplicable sobre cualquier requisito nuevo para los 
productos y servicios? 
X 
   
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios SI NO P Observación 
a. ¿La organización se asegura de que, cuando se cambien los 
requisitos para los productos y servicios, la información 
documentada pertinente sea modificada, y de que las personas 
pertinentes sean conscientes de los requisitos modificados? 
X 
   
8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios 
8.3.1 Generalidades SI NO P Observación 
a. ¿La organización establece, implementa y mantiene un 
proceso de diseño y desarrollo que sea adecuado para asegurarse X    
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de la posterior provisión de productos y servicios? 
8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo SI NO P Observación 
a. ¿La organización considera la naturaleza, duración y 






b. ¿La organización considera las etapas del proceso requeridas, 
incluyendo las revisiones del diseño y desarrollo aplicables?  
X 
  
c. ¿La organización considera las actividades requeridas de 
verificación y validación del diseño y desarrollo? X    
d. ¿La organización considera las responsabilidades y autoridades 
involucradas en el proceso de diseño y desarrollo?  
X 
  
e. ¿La organización considera las necesidades de recursos 





f. ¿La organización considera la necesidad de controlar las 
interfaces entre las personas que participan activamente en el 




g. ¿La organización considera la necesidad de la participación 
activa de los clientes y usuarios en el proceso de diseño y 
desarrollo? 
X 
   
h. ¿La organización considera los requisitos para la posterior 
provisión de productos y servicios? X    
i. ¿La organización considera el nivel de control del proceso de 





j. ¿La organización considera la información documentada 
necesaria para demostrar que se han cumplido los requisitos del 




8.3.3 Entradas para el diseño y desarrollo SI NO P Observación 




b. ¿La organización considera la información proveniente de 
actividades previas de diseño y desarrollo similares? X    
c. ¿La organización considera los requisitos legales y 
reglamentarios? 
X 
   
d. ¿La organización considera normas o códigos de prácticas que 
se ha comprometido a implementar? X    
e. ¿La organización considera las consecuencias potenciales de 
fallar debido a la naturaleza de los productos y servicios?  
X 
  
8.3.4 Controles del diseño y desarrollo SI NO P Observación 
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a. ¿La organización aplica controles al proceso de diseño y 




Se aplica a 
parte del 
proceso 
b. ¿La organización aplica controles al proceso de diseño y 
desarrollo para asegurarse de que se realizan las revisiones para 
evaluar la capacidad de los resultados del diseño y desarrollo 




c. ¿La organización aplica controles al proceso de diseño y 
desarrollo para asegurarse de que se realizan actividades de 
verificación para asegurarse de que las salidas del cumplen los 




d. ¿La organización aplica controles al proceso de diseño y 
desarrollo para asegurarse de que se realizan actividades de 
validación para asegurarse de que los productos y servicios 
resultantes satisfacen los requisitos para su aplicación 




e. ¿La organización aplica controles al proceso de diseño y 
desarrollo para asegurarse de que se toma cualquier acción 
necesaria sobre los problemas determinados durante las 
revisiones, o las actividades de verificación y validación? 
X 
   
f. ¿La organización aplica controles al proceso de diseño y 
desarrollo para asegurarse de que se conserva la información 




NOTA: Las revisiones, la verificación y la validación del diseño y desarrollo tienen propósitos distintos. 
Pueden realizarse de forma separada o en cualquier combinación, según sea idóneo para los 
productos y servicios de la organización. 
8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo SI NO P Observación 
a. ¿La organización se asegura de que las salidas del diseño y 
desarrollo cumplen los requisitos de las entradas?  
X 
  
b. ¿La organización se asegura de que las salidas del diseño y 
desarrollo son adecuadas para los procesos posteriores para la 




c. ¿La organización se asegura de que las salidas del diseño y 
desarrollo incluyen o hacen referencia a los requisitos de 





d. ¿La organización se asegura de que las salidas del diseño y 
desarrollo especifican las características de los productos y 
servicios que son esenciales para su propósito previsto y su 




8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo SI NO P Observación 
a. ¿La organización debe conservar la información documentada 





b. ¿La organización debe conservar la información documentada 
sobre los resultados de las revisiones?  
X 
  
c. ¿La organización debe conservar la información documentada 
sobre la autorización de los cambios?  
X 
  
d. ¿La organización debe conservar la información documentada 
sobre las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos?  
X 
  
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente 
8.4.1 Generalidades SI NO P Observación 
a. ¿La organización determina los controles a aplicar a los 
procesos, productos y servicios suministrados externamente 
cuando los productos y servicios de proveedores externos están 
destinados a incorporarse dentro de los propios productos y 
servicios de la organización? 
X 
   
b. ¿La organización determina los controles a aplicar a los 
procesos, productos y servicios suministrados externamente 
cuando los productos y servicios son proporcionados 
directamente a los clientes por proveedores externos en nombre 








nombre de la 
organización 
c. ¿La organización determina los controles a aplicar a los 
procesos, productos y servicios suministrados externamente 
cuando un proceso, o una parte de un proceso, es proporcionado 
por un proveedor externo como resultado de una decisión de la 
organización? 
X 
   
d. ¿La organización determina y aplica criterios para la 
evaluación, la selección, el seguimiento del desempeño y la 
reevaluación de los proveedores externos, basándose en su 
capacidad para proporcionar procesos o productos y servicios de 
acuerdo con los requisitos y conserva la información 
documentada de estas actividades y de cualquier acción 
necesaria que surja de las evaluaciones? 
  
X 





8.4.2 Tipo y alcance del control SI NO P Observación 
a. ¿La organización se asegura de que los procesos suministrados 
externamente permanecen dentro del control de su sistema de 




b. ¿La organización define los controles que pretende aplicar a un 
proveedor externo y los que pretende aplicar a las salidas 
resultantes? 
X 
   
c. ¿La organización tiene en consideración el impacto potencial 
de los procesos, productos y servicios suministrados 
externamente en la capacidad de la organización de cumplir 
regularmente los requisitos del cliente y los legales y 
reglamentarios aplicables? 
X 
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d. ¿La organización tiene en consideración la eficacia de los 
controles aplicados por el proveedor externo?  
X 
  
e. ¿La organización determina la verificación, u otras actividades 
necesarias para asegurarse de que los procesos, productos y 
servicios suministrados externamente cumplen los requisitos? 
X 
   
8.4.3 Información para los proveedores externos SI NO P Observación 
a. ¿La organización comunica a los proveedores externos sus 
requisitos para los procesos, productos y servicios a 
proporcionar? 
X 
   
b. ¿La organización comunica a los proveedores externos sus 
requisitos para la aprobación de productos y servicios; métodos, 
procesos y equipos y la liberación de productos y servicios?  
X 
  
c. ¿La organización comunica a los proveedores externos sus 
requisitos para la competencia, incluyendo cualquier calificación 




d. ¿La organización comunica a los proveedores externos sus 





e. ¿La organización comunica a los proveedores externos sus 
requisitos para el control y el seguimiento del desempeño del 




f. ¿La organización comunica a los proveedores externos sus 
requisitos para las actividades de verificación o validación que la 
organización, o su cliente, pretende llevar a cabo en las 




8.5 Producción y provisión del servicio 
8.5.1 Control de la producción y de la provisión del servicio SI NO P Observación 
a. ¿Las condiciones controladas incluyen la disponibilidad de 
información documentada que defina las características de los 





b. ¿Las condiciones controladas incluyen la disponibilidad de 
información documentada que defina los resultados a alcanzar?  
X 
  
c. ¿Las condiciones controladas incluyen la disponibilidad de 
información documentada que defina la disponibilidad y el uso 
de los recursos de seguimiento y medición adecuados?  
X 
  
d. ¿Las condiciones controladas incluyen la disponibilidad de 
información documentada que defina la implementación de 
actividades de seguimiento y medición en las etapas apropiadas 
para verificar que se cumplen los criterios para el control de los 
procesos o sus salidas, y los criterios de aceptación para los 






e. ¿Las condiciones controladas incluyen la disponibilidad de 
información documentada que defina el uso de la infraestructura 
y el entorno adecuados para la operación de los procesos? 
X 
   
f. ¿Las condiciones controladas incluyen la disponibilidad de 
información documentada que defina la designación de personas 
competentes, incluyendo cualquier calificación requerida? 
X 
   
g. ¿Las condiciones controladas incluyen la disponibilidad de 
información documentada que defina la validación y revalidación 
periódica de la capacidad para alcanzar los resultados 
planificados de los procesos de producción y de prestación del 
servicio, cuando las salidas resultantes no puedan verificarse 




h. ¿Las condiciones controladas incluyen la disponibilidad de 
información documentada que defina la implementación de 




i. ¿Las condiciones controladas incluyen la disponibilidad de 
información documentada que defina la implementación de 




8.5.2 Identificación y trazabilidad SI NO P Observación 
a. ¿La organización utiliza los medios apropiados para identificar 
las salidas, cuando sea necesario, para asegurar la conformidad 




b. ¿La organización identifica el estado de las salidas con respecto 
a los requisitos de seguimiento y medición a través de la 
producción y prestación del servicio? 
X 
   
c. ¿La organización controla la identificación única de las salidas 
cuando la trazabilidad sea un requisito, y conserva la información 
documentada necesaria para permitir la trazabilidad? 
X 
   
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores 
externos 
SI NO P Observación 
a. ¿La organización cuida la propiedad perteneciente a los 
clientes o a proveedores externos mientras esté bajo el control 
de la organización o esté siendo utilizado por la misma? 
X 
   
b. ¿La organización identifica, verifica, protege y salvaguarda la 
propiedad de los clientes o de los proveedores externos 
suministrada para su utilización o incorporación dentro de los 
productos y servicios? 
X 
   
8.5.4 Preservación SI NO P Observación 
a. ¿La organización preserva las salidas durante la producción y 
prestación del servicio, en la medida necesaria para asegurarse 
de la conformidad con los requisitos? 
  
X 
No en todos 
los procesos 
NOTA: La preservación puede incluir la identificación, la manipulación, el control de la contaminación, 
el embalaje, el almacenamiento, la transmisión de la información o el transporte, y la protección. 
71 
 
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega SI NO P Observación 
a. ¿La organización considera los requisitos legales y 
reglamentarios? 
X 
   
b. ¿La organización considera las consecuencias potenciales no 
deseadas asociadas a sus productos y servicios? X    
c. ¿La organización considera la naturaleza, el uso y la vida útil 
prevista de sus productos y servicios? X    
d. ¿La organización considera los requisitos del cliente? X 
   
e. ¿La organización considera la retroalimentación del cliente? X 
   
NOTA: Las actividades posteriores a la entrega pueden incluir acciones cubiertas por las condiciones 
de la garantía, obligaciones contractuales como servicios de mantenimiento, y servicios 
suplementarios como el reciclaje o la disposición final. 
8.5.6 Control de los cambios SI NO P Observación 
a. ¿La organización revisa y controla los cambios para la 
producción o la prestación del servicio, en la extensión necesaria 





b. ¿La organización conserva información documentada que 
describa los resultados de la revisión de los cambios, las personas 
que autorizan el cambio y de cualquier acción necesaria que surja 




8.6 Liberación de los productos y servicios SI NO P Observación 
a. ¿La organización conserva la información documentada sobre 
la liberación de los productos y servicios e incluye evidencia de la 




b. ¿La organización conserva la información documentada sobre 
la liberación de los productos y servicios e incluye trazabilidad a 




8.7 Control de las salidas no conformes 
8.7.1 La organización debe asegurarse de que las salidas que no 
sean conformes con sus requisitos se identifican y se controlan 
para prevenir su uso o entrega no intencionada. 
SI NO P Observación 
a. ¿La organización trata las salidas no conformes de una o más 
de las siguientes maneras: corrección; separación, contención, 
devolución o suspensión de provisión de productos y servicios; 
información al cliente; obtención de autorización para su 
aceptación bajo concesión? 
X 
   
8.7.2 La organización debe conservar la información 
documentada que: 
SI NO P Observación 
a. ¿La organización conserva la información documentada que 
describa la no conformidad; describa las acciones tomadas; 
describa todas las concesiones obtenidas e identifique la 







ÁREA: Administrativas FECHA: 
NOMBRE: CARGO: 
9. Evaluación del desempeño 
9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación 
9.1.1 Generalidades SI NO P Observación 




b. ¿La organización ha determinado los métodos de seguimiento, 





c. ¿La organización ha determinado cuándo se deben llevar a 
cabo el seguimiento y la medición?  
X 
  
d. ¿La organización determina cuándo se deben analizar y evaluar 
los resultados del seguimiento y la medición?  
X 
  
e. ¿La organización evalúa el desempeño y eficacia del sistema de 
gestión de la calidad?  
X 
  
9.1.2 Satisfacción del cliente SI NO P Observación 
a. ¿La organización realiza el seguimiento de las percepciones de 
los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y 
expectativas y determinar los métodos para obtener, realizar el 




9.1.3 Análisis y evaluación SI NO P Observación 
a. ¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar la 
conformidad de los productos y servicios?   
X 
 
b. ¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar el grado de 
satisfacción del cliente?  
X 
  
c. ¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar el 
desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad?  
X 
  
 d. ¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar si lo 
planificado se ha implementado de forma eficaz?  
X 
  
e. ¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar la eficacia 





f. ¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar el 
desempeño de los proveedores externos?  
X 
  
g. ¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar la necesidad 
de mejoras en el sistema de gestión de la calidad?  
X 
  
9.2 Auditoría interna 
9.2.1 La organización debe llevar a cabo auditorías internas a 
intervalos planificados para proporcionar información acerca de 
si el sistema de gestión de la calidad 
SI NO P Observación 
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a. ¿El sistema de gestión de la calidad es conforme con los 
requisitos propios de la organización?   
X 
 
b. ¿El sistema de gestión de la calidad es conforme con los 
requisitos de esta Norma Internacional?   
X 
 




9.2.2 La organización debe: SI NO P Observación 
a. ¿La organización planifica, establece, implementa y mantiene 
uno o varios programas de auditoría que incluyan la frecuencia, 
los métodos, las responsabilidades, los requisitos de planificación 
y la elaboración de informes, que deben tener en consideración 
la importancia de los procesos involucrados, los cambios que 





b. ¿La organización define los criterios de la auditoría y el alcance 
para cada auditoría?  
X 
  
c. ¿La organización selecciona los auditores y llevar a cabo 
auditorías para asegurarse de la objetividad y la imparcialidad del 




d. ¿La organización se asegura de que los resultados de las 
auditorías se informen a la dirección pertinente?  
X 
  
e. ¿La organización realiza las correcciones y toma las acciones 
correctivas adecuadas sin demora injustificada?  
X 
  
f. ¿La organización conserva información documentada como 
evidencia de la implementación del programa de auditoría y de 




9.3 Revisión por la dirección 
9.3.1 Generalidades SI NO P Observación 
a. ¿La alta dirección revisa el sistema de gestión de la calidad de 
la organización a intervalos planificados, para asegurarse de su 
conveniencia, adecuación, eficacia y alineación continuas con la 




9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección SI NO P Observación 
a. ¿La revisión por la dirección se planifica y lleva a cabo 
incluyendo consideraciones sobre el estado de las acciones de las 




b. ¿La revisión por la dirección se planifica y lleva a cabo 
incluyendo consideraciones sobre los cambios en las cuestiones 





c. ¿La revisión por la dirección se planifica y lleva a cabo 
incluyendo consideraciones sobre la información sobre el 
desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad, 






retroalimentación de las partes interesadas pertinentes; el grado 
en que se han logrado los objetivos de la calidad; el desempeño 
de los procesos y conformidad de los productos y servicios; las no 
conformidades y acciones correctivas; los resultados de 
seguimiento y medición; los resultados de las auditorías; el 
desempeño de los proveedores externos? 
d. ¿La revisión por la dirección se planifica y lleva a cabo 
incluyendo consideraciones sobre la adecuación de los recursos?  
X 
  
e. ¿La revisión por la dirección se planifica y lleva a cabo 
incluyendo consideraciones sobre la eficacia de las acciones 




f. ¿La revisión por la dirección se planifica y lleva a cabo 
incluyendo consideraciones sobre las oportunidades de mejora?  
X 
  
9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección SI NO P Observación 
a. ¿Las salidas de la revisión por la dirección incluyen las 





b. ¿Las salidas de la revisión por la dirección incluyen las 
decisiones y acciones relacionadas con cualquier necesidad de 




c. ¿Las salidas de la revisión por la dirección incluyen las 





ÁREA: Todas las áreas del proceso FECHA: 
NOMBRE: CARGO: 
10. Mejora 
10.1 Generalidades SI NO P Observación 
a. ¿La organización mejora los productos y servicios para cumplir 





b. ¿La organización corrige, previene o reduce los efectos no 
deseados?   
X 
 
c. ¿La organización mejora el desempeño y eficacia del sistema 
de gestión de la calidad?  
X 
  
10.2 No conformidad y acción correctiva 
10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera 
originada por quejas, la organización debe: 
SI NO P Observación 
a. ¿La organización reacciona ante la no conformidad y, cuando 
sea aplicable toma acciones para controlarla y corregirla y hacer 






b. ¿La organización evalúa la necesidad de acciones para eliminar 
las causas de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a 
ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante la revisión y el análisis 
de la no conformidad; la determinación de las causas de la no 
conformidad y la determinación de si existen no conformidades 








d. ¿La organización revisa la eficacia de cualquier acción 
correctiva tomada?  
X 
  
e. ¿La organización si fuera necesario, actualiza los riesgos y 
oportunidades determinados durante la planificación?  
X 
  
f. ¿La organización si fuera necesario, hace cambios al sistema de 
gestión de la calidad?  
X 
  
10.2.2 La organización debe conservar información 
documentada como evidencia de: 
SI NO P Observación 
a. ¿La organización conserva la información documentada como 
evidencia de la naturaleza de las no conformidades y cualquier 




b. ¿La organización conserva la información documentada como 
evidencia de los resultados de cualquier acción correctiva?  
X 
  
10.3 Mejora continua SI NO P Observación 
a. ¿La organización mejora continuamente la conveniencia, 
adecuación y eficacia del sistema de gestión de la calidad?  
X 
  
b. ¿La organización considera los resultados del análisis y la 
evaluación, y las salidas de la revisión por la dirección, para 
determinar si hay necesidades u oportunidades que deben 























Anexo 3: PHVA de los procesos de la organización. 












* Planificar las actividades y 
cambios a realizar en el 
proceso de Implementación, 
Mantenimiento y Mejora del 
Sistema de Gestión de 
Calidad. 
* Planificar las reuniones 
necesarias correspondientes 
con las distintas áreas 
involucradas 
* Planificar la revisión 
periódica del estado de los 
objetivos. 
* Revisar los informes del 
estado de avance emitidos 
por las áreas pertinentes. 
* Aprobar pagos. 
* Coordinar con las áreas 
pertinentes los 
requerimientos.  
* Controlar la existencia de 
stocks mínimos. 
* Coordinar las mejoras a 
implementar. 
* Coordinar las 
competencias necesarias 
que se requiere del 
personal. 
* Revisar el estado de los 
indicadores mensuales. 
* Desarrollar metas a corto 
plazo con objetivos 
anuarios. 
* Ejecutar el plan de 
negocios. 
* Ejecutar el presupuesto 
aprobado 
* Verificar la eficiencia y 
eficacia del Sistema de 
Gestión de Calidad. 
* Verificar el cumplimiento 
de los objetivos de la 
organización. 
* Verificar que se cumplan 
las normas legales y 
reglamentarias. 
* Verificar el desempeño y 
eficacia del Sistema de 
Gestión de Calidad. 
 
* Difundir la cultura de 
calidad de la empresa. 
* Realizar los cambios 
necesarios a los 
procesos para el logro 
de los objetivos. 















* Planificar las actividades y 
cambios a realizar en el 
proceso de Implementación, 
Mantenimiento y Mejora del 
Sistema de Gestión de 
Calidad. 
* Planificar el programa de 
Auditorías Internas con las 
jefaturas. 
* Planificar la revisión de los 
Indicadores mensuales para 
evaluar la performance del 
Sistema de Gestión de 
Calidad. 
* Planificar las reuniones 
necesarias correspondientes 
con las distintas áreas 
involucradas y la Gerencia. 
* Planificar la revisión 
periódica del estado de los 
objetivos. 
* Planificar las acciones para 
abordar los riesgos y 
oportunidades. 
*Planificar la evaluación de 
la eficacia de las acciones 
correctivas. 
* Elaborar el manual de 
calidad (Incluye: funciones, 
procedimientos, procesos, 
control de documentos y 
registros, entre otros) de 
cada una de las áreas. 
* Realizar las auditorías 
internas. 
 * Evaluar los indicadores 
mensuales.  
* Capacitar al personal 
sobre el Sistema de Gestión 
de Calidad. 
* Efectuar el control de las 
áreas asignadas para el 
reporte de cualquier 
posible desviación. 
 
* Verificar la eficiencia y 
eficacia del Sistema de 
Gestión de Calidad. 
*Verificar el cumplimiento 
del programa de las 
auditorías internas. 
* Verificar el cumplimiento 
del desarrollo mensual de 
los indicadores. 
* Verificar el logro de los 
objetivos. 
* Verificar el cumplimiento 
de las acciones correctivas. 
 
* Corregir y ordenar los 
procesos para la mejora 
del Sistema de Gestión 
de Calidad. 
* Corregir, prevenir y 
mejorar los efectos no 
deseados. 
* Revisar, analizar y 

























* Planificar la compra 
oportuna y con la calidad 
requerida en el tiempo 
establecido. 
* Planificar el 
abastecimiento de stock 
disponible. 
* Planificar la aprobación de 
las órdenes de compra. 
* Planificar la entrega de los 
materiales en los plazos 
establecidos. 
* Planificar la revisión de los 
precios históricos de 
compras. 
* Planificar la evaluación y 
reevaluación a los 
proveedores a fin de que 
cumplan con las condiciones 
y exigencias establecidas por 
la empresa. 
* Planificar la evaluación 
periódica de procesos. 
*Planificar el cumplimiento 
de procedimientos y 
normativas establecidas. 
* Planificar la revisión 
periódica del estado de los 
objetivos. 
* Proveer en forma 
oportuna y con la calidad 
requerida en el tiempo 
establecido los materiales e 
insumos. 
* Gestionar el 
abastecimiento evaluando 
las alternativas de stock 
disponibles. 
* Gestionar la aprobación 
de las Órdenes de Compra 
de acuerdo a los niveles de 
aprobación establecidos en 
la empresa. 
* Revisar periódicamente 
los precios históricos 
analizando los volúmenes 
de compra y solicitar 
mejores condiciones de 
precio. 
* Evaluar y revaluar 
periódicamente a los 
proveedores. 
* Evaluar los parámetros de 
calidad, tiempo de entrega 
y servicio post-venta de 
cada proveedor de compras 
y servicios de forma 
periódica. 
* Evaluar periódicamente 
los procesos, bajo 
estrategias de mejora 
continua. 
* Verificar el tiempo de 
actualización del stock 
disponible. 
* Verificar que las 
negociaciones con los 
proveedores sean las 
adecuadas. 
* Verificar que los 
materiales se entreguen en 
los plazos establecidos. 
* Analizar y dar VB a las 
reversiones solicitadas al 
área teniendo en cuenta el 
impacto que esto puede 
generar. 
* Verificar el cumplimiento 
de procedimientos y 
normativas establecidas 
con los diferentes 
operadores de la cadena 
logística. 
 
* Comunicar a los 
proveedores las quejas 
o reclamos que se 
tenga de los materiales, 
avíos y materia prima 
adquiridos. 
* Realizar una 
actualización del stock 
disponible. 
* Realizar una selección 
adecuada de los 
proveedores. 
* Realizar seguimiento 
a las Órdenes de 
Compra emitidas hasta 
el ingreso a planta, 
verificando que el 
proveedor cumpla con 
los estándares 
establecidos en el 
documento. 
* Capacitar a los 
miembros del área 
sobre las funciones y 
procedimientos para un 
mejor desempeño. 
* Implementar acciones 
















* Planificar el 
funcionamiento eficiente y 
eficaz del Sistema de 
Gestión de Calidad en 
conformidad con las 
especificaciones requeridas 
para la satisfacción del 
cliente. 
* Planificar el cumplimiento 
eficiente y eficaz del Sistema 
de Gestión de Calidad. 
* Planificar la 
implementación de las 
mejoras necesarias para 
optimizar el desempeño del 
área. 
* Planificar con cada uno de 
sus pares los planes de 
mejora continua según el 
PHVA. 
* Planificar la revisión 
periódica del estado de los 
objetivos. 
* Revisar los indicadores de 
calidad para buscar el 
cumplimiento de los 
objetivos. 
* Implementar las mejoras 
necesarias para optimizar el 
desempeño del área. 
* Gestionar con cada uno 
de sus pares los planes de 
mejora continua según 
PHVA. 
* Coordinar capacitaciones 
para el personal. 
* Evaluar periódicamente el 
desempeño del personal. 
* Estandarizar los cambios 
mejorados. 
 
* Verificar el cumplimiento 
eficiente y eficaz del 
Sistema de Gestión de 
Calidad. 
* Verificar que las acciones 
correctivas propuestas se 
cumplan. 
* Verificar que se cumplan 
los procedimientos 
establecidos para el área. 
 
* Corregir y ordenar los 
procesos para la mejora 
del Sistema de Gestión 
de Calidad. 
* Difundir la cultura de 
calidad de la empresa. 
* Tomar acciones 
correctivas necesarias. 
* Implementar acciones 










* Planificar las acciones del 
área alineadas a los 
objetivos planteados por la 
organización. 
* Planificar el pronóstico de 
ventas. 
* Planificar la colocación de 
la venta por período. 
* Planificar los mecanismos 
o métodos de trabajo para 
asegurar la distribución y 
colocación de ventas. 
* Planificar programas de 
capacitación en función de 
las necesidades del área. 
* Planificar proyecciones de 
compra de hilados y telas. 
* Planificar las cotizaciones y 
recotizaciones solicitadas 
por los clientes.   
* Planificar la revisión 
periódica del estado de los 
objetivos. 
* Aprobar el pronóstico de 
ventas para su aprobación 
e inclusión en el 
presupuesto anual. 
* Asegurar la colocación de 
la venta por período en lo 
que se refiere a cantidad, 
precio y plaza. 
* Establecer mecanismos o 
métodos de trabajo para 
asegurar la distribución u 
colocación de ventas en 
función a las capacidades 
de la planta. 
* Coordinar las cotizaciones 
y recotizaciones solicitadas 
por los clientes. 
* Definir las competencias 
necesarias para el personal. 
 
* Verificar el cumplimiento 
de las metas de ventas 
planeadas. 
* Verificar que los métodos 
de trabajo aseguren la 
distribución y colocación de 
las ventas. 
* Verificar que la 
información entregada por 
el cliente sea la necesaria. 
* Verificar que el personal a 
cargo cuente con las 
competencias necesarias 
para el puesto. 
* Verificar que se cumpla 
con los parámetros 
establecidos por la 
organización y por cliente. 
* Evaluar a los clientes 
para garantizar que 
sean idóneos para la 
organización. 





* Implementar acciones 





















* Planificar y proponer la 
infraestructura necesaria 
para la ejecución de los 
proyectos establecidos. 
* Planificar la habilitación de 
ambientes de desarrollo 
para asegurar los cambios 
de nuevas aplicaciones. 
* Planificar proyectos de 
Infraestructura orientados al 
negocio. 
* Planificar mecanismos de 
reporte para el seguimiento 
y monitoreo del 
cumplimiento de los 
estándares. 
* Planificar niveles de 
seguridad y medidas físicas 
para el acceso al centro de 
cómputo. 
* Planificar la revisión 
periódica del estado de los 
objetivos. 
* Establecer estándares y 
procedimientos de control 
para los procesos del área. 
* Administrar el 
presupuesto del área de 
infraestructura. 
* Evaluar y proponer 
recursos y servicios de 
tecnología que la empresa 
requiera. 
* Establecer estándares de 
configuración, niveles de 
servicio al usuario y de 
disponibilidad de los 
servicios bajo control del 
área. 
* Elaborar estadísticas 
relativas al rendimiento de 
los sistemas. 
 * Establecer controles a los 
medios de almacenamiento 
para prevenir la pérdida de 
confidencialidad de la 
información. 
* Verificar que los 
documentos de la 
normativa interna se 
mantengan actualizados. 
* Verificar el cumplimiento 
de los términos 
contractuales y los niveles 
de servicio de los trabajos 
encargados a terceros. 
* Verificar la configuración 
del software y del software 
base de los servicios, centro 
de cómputo, central 
telefónica y otros equipos 
de cómputo personal. 
* Verificar el cumplimiento 
de las normas establecidas. 
* Implementar acciones 
de mejora continua. 
* Monitorear la eficacia 
de los mecanismos de 
seguridad para el 
control de las 
comunicaciones y el 
adecuado uso de los 
recursos informáticos. 
* Proponer las medidas 
de seguridad para que 
el hardware cuente con 
medidas lógicas, físicas 
que minimicen la 
posibilidad de 
intrusiones. 
* Comunicar los 
incidentes de seguridad 
sobre la infraestructura 
de servidores. 
* Implementar acciones 











* Planificar las actividades 
de seguridad así como su 
reevaluación e 
implementación de acuerdo 
a las necesidades dentro de 
las normas laborales, legales 
y técnicas vigentes. 
* Planificar la seguridad de 
las operaciones y del servicio 
de vigilancia de acuerdo a 
los estándares establecidos. 
* Planificar la 
implementación de los 
sistemas de seguridad 
electrónica instalados en la 
empresa. 
* Planificar la revisión 
periódica del estado de los 
objetivos. 
* Ejecutar el plan de 
actividades y el 
presupuesto aprobado para 
la Gerencia, con el fin de 
cumplir con los objetivos y 
metas establecidos. 
* Formular y ejecutar la 
correcta aplicación y 
desarrollo del plan de 
seguridad aprobado. 
* Evaluar el cumplimiento 
del plan anual de 
capacitación. 
* Verificar que las 
operaciones se realicen 
bajo condiciones 
controladas de seguridad. 
* Verificar el correcto 
desarrollo del plan y las 
disposiciones. 
* Verificar el servicio y 
mantenimiento de los 
recursos electrónicos. 
* Realizar los cambios 
necesarios a los 
procesos operativos. 
* Realizar los cambios 
y/o ajustes que se 
consideren necesarios 












* Planificar el 
mantenimiento de máquinas 
y equipos. 
* Planificar el equipo o 
maquinaria adecuada para 
desarrollar el producto. 
* Planificar los trabajos del 
personal a cargo. 
* Planificar la 
implementación y 
automatización de máquinas 
y equipos. 
* Planificar la revisión 
periódica del estado de los 
objetivos. 
* Controlar y optimizar el 
desarrollo y fabricación de 
aditamentos. 
* Gestionar la ubicación de 
áreas de trabajo. 
* Informar del estado 
operativo y funcional. 





* Implementar un método 
adecuado para producción. 
* Verificar las órdenes de 
trabajo y reportes de 
mantenimiento correctivo. 
* Verificar el requerimiento 
de los repuestos. 
* Verificar que el método a 
emplear en producción sea 
el adecuado.  
* Actuar en forma 
proactiva con los 
cambios que se 
presenten. 
* Implementar acciones 








* Planificar las actividades a 
realizar. 
* Planificar las metas de 
producción diarias. 
* Planificar los indicadores 
de costos mensuales. 
* Planificar la revisión 
periódica del estado de los 
objetivos. 
* Planificar la 
implementación de nuevas 
líneas modulares. 
* Planificar el balance y 
layout de línea para nuevos 
estilos. 
* Controlar los proyectos. 
* Realizar cotizaciones y 
recotizaciones. 
* Realizar la secuencia de 
operaciones. 
* Realizar el estudio de 
métodos y tiempos. 
* Generar reportes. 
* Realizar la lectura diaria 
de las hojas de producción. 
* Procesar el cálculo de 
ratios. 
* Coordinar los estilos a 
trabajar. 
* Realizar los indicadores 
de eficiencia. 
* Verificar el 
funcionamiento eficiente y 
eficaz de las actividades. 
* Verificar que los tiempos 
se cumplan de acuerdo a 
los estándares. 
* Verificar la viabilidad de 
los proyectos de mejora. 
* Verificar las eficiencias 
diarias en las líneas 
modulares. 
* Proponer proyectos 
de mejora. 
* Implementar acciones 
de mejora continua. 
* Desarrollar nuevos 
métodos de trabajo que 














* Planificar el sistema 
contable, normar su proceso 
y evaluar su 
comportamiento. 
* Planificar la disponibilidad 
de los recursos 
presupuestarios. 
* Planificar la revisión 
periódica del estado de los 
objetivos. 
* Planificar inventarios de 
activos fijos. 
* Planificar la agenda de 
trabajo semanal. 
* Realizar y analizar el 
estado financiero y 
presupuesto de la 
organización. 
* Realizar los balances 
mensuales y anuales y 
reportes económicos y 
financieros. 
* Realizar plan contable. 
* Realizar la activación de 
los trabajos en curso de la 
planta. 
* Realizar cálculos y análisis 
para la depreciación de los 
bienes. 
* Realizar los asientos 
contables por la adquisición 
de los activos fijos.  
* Realizar los asientos 
contables por la 
enajenación de los bienes 
del activo fijo. 
* Verificar el registro 
contable y el control previo 
de las transacciones 
administrativas. 
* Verificar la ejecución 
presupuestal de la 
organización. 
* Verificar la conciliación 
bancaria. 
* Verificar el balance de 
comprobación mensual y el 
balance constructivo anual. 
* Verificar mensualmente 
los registros de compras. 
* Implementar acciones 
de mejora continua. 
* Optimizar los 
















* Planificar las actividades 
relacionadas con la 
administración del talento 
humano. 
* Planificar actividades de 
atracción, retención y 
desarrollo de los recursos 
humanos.  
* Planificar el 
abastecimiento oportuno de 
medicinas en el tópico y en 
los botiquines. 
* Planificar las horas extras y 
turnos. 
* Planificar el programa de 
bienestar social. 
* Planificar la revisión 
periódica del estado de los 
objetivos. 
 
* Realizar la programación 
de las vacaciones de todo el 
personal en cumplimiento a 
las políticas internas y 
legislación laboral vigente. 
* Cumplir y hacer cumplir 
las normas internas de la 
empresa. 
* Representar a la empresa 
ante inspecciones 
realizadas por el ministerio 
de trabajo. 
* Asegurar una correcta 
desvinculación del 
personal. 
* Administrar medidas 
disciplinarias y/o de 
orientación según sea el 
caso, en coordinación con 
las jefaturas. 
* Elaborar planillas de 
remuneraciones. 
* Verificar que las nuevas 
incorporaciones cuenten 
con una adecuada 
inducción. 
* Verificar que los procesos 
administrativos de 
asistencia, contratos y pago 
se desarrollen de acuerdo a 
las normas laborales 
vigentes. 
* Verificar las asignaciones 
familiares de los 
colaboradores. 
* Verificar los perfiles de 
los puestos a cubrir y las 
características personales 
que debe tener el 
trabajador. 
* Proponer estrategias 
para la adecuada 




formación de talentos. 
* Implementar políticas 
de personal que 
permitan prevenir 
conflictos laborales. 
* Implementar acciones 
















* Planificar las actividades 
llevadas a cabo por el 
personal del área. 
* Planificar el 
mantenimiento de las 
máquinas. 
* Planificar la revisión 
periódica del estado de los 
objetivos. 
 
* Revisar el programa y 
coordinar la asignación y 
distribución de carga de 
trabajo. 
* Solicitar y revisar los 
recursos que se requieren 
para cumplir con los 
programas. 
* Tomar acciones 
correctivas necesarias para 
el normal desarrollo de las 
actividades del área. 
* Promover la integración 
de los equipos productivos. 
* Validar reportes. 
* Verificar el cumplimiento 
de los programas de 
producción. 
* Verificar el cumplimiento 
de los procedimientos 
establecidos asegurando 
que se cumplan con los 
requerimientos exigidos 
por los clientes. 
* Verificar las mejoras 
realizadas en el 
funcionamiento del área. 
* Concientizar al 
personal en las 
actividades de 
prevención y control 
relacionados con la 
calidad. 
* Implementar las 
mejoras necesarias 
para optimizar el 
desempeño del área. 
 
 
Fuente: Datos tomados de la empresa en estudio. 
Elaboración: Propia 
 
Anexo 4: Entradas y Salidas de los Procesos. 












2. Directivas y 
objetivos de la 
Gerencia
3. Proyectos
ENTRADAS GERENCIA GENERAL SALIDAS
1. Balance general




4. Informe de 
auditoría
5. Informe de 
Indicadores
1., 2. y 3. Todas 
las jefaturas de las 
áreas pertinentes
 
1.,2. y 3. Todas las 
áreas del alcance 















ENTRADAS PROYECTOS ESPECIALES SALIDAS
1. Proyectos










1.,2. y 3. Todas las 
áreas del alcance 






1. Control de 
Calidad




1. Orden de compra
2. Requerimiento
3. File de clasificación de proveedores
4. Pro forma invoice
5. Factura comercial
6. Packing list
7. Criterios para evaluar a un 
proveedor 
8. Reporte de ahorros
1. Ordenes de 
compra






ENTRADAS COMPRAS Y SERVICIOS GENERALES SALIDAS






















1. Reporte de Auditoría Final 
2. Reporte de Desaprobación de Avíos 
al Ingreso al Almacén.
3.  Registro de Evaluación de Prueba 
de Resistencia de Botones.
4. Auditoría Final de Prenda
5. Informe de Calidad de Servicios
1. Reporte de 
desaprobación de 
avíos
2. Reporte de 
laboratorio 
externo




ENTRADAS CONTROL DE CALIDAD SALIDAS
1. Programa de 
producción
2. Ficha técnica de 
producción
3. Seguimiento de 
Testing
4. Requerimiento 

















1. Plan de Ventas Comercial
2. Correo de Cambios de O/P 
concesión del cliente
3. Solicitud Desarrollo Color Hilo
4. Solicitud Desarrollo Tela
5. Cotización de Prenda
1. Seguimiento de 
testing














4. Manual del 
cliente
5. Cuadro de 
Operatividad









1., 2. Todas las 
áreas
3. Proveedor
4. Todas las áreas
5. GDH
1. Seguimiento de Proyectos
2. Seguimiento de Requerimientos
3. Acta de Capacitación
4. Inventario Diario de Backups
5. Control de Cambios Análisis de 
Impacto 
6. Control Diario de Backups
7. Cuadro de Control de Proc. de 







5. Flujos, Guías de 
Capacitación, Acta 
de reunión












1., 2. y 3. Compras 
y servicios 
generales








3. Todas las áreas
4. Proveedor
5. GDH
1. Reportes de Incidente de seguridad
2. Inspección de contenedores
3. Inspección de vehículos de carga
4. Control de acceso a visitas
5. Inventario de llaves
6. Inspección de las instalaciones
1. Guía de 
remisión






1. Asistencia de 
personal nuevo
2. Papeleta de 
Ingreso
3. Permisos y 
comisiones
4. Pago a 
proveedores






3. Tecnología de 
la información
4. Todas las áreas
 





1. Reporte de liquidación
2. Requerimiento de compra y/o 
servicio
3. Orden de trabajo correctivo
4. Programa de verificación de equipos
5. Cuaderno de cargo
6. Salida de máquinas
1. Requerimiento 
de compra y/o 
servicio
2. Requerimiento 











3. Todas las áreas
4. GDH
1. Requerimiento 
de compras y 
servicios
2. Manuales de 
máquinas
3. Programa de 
fabricación de 
embudos










1. Cotización de manualidades para el 
cliente.
2. Requerimiento de máquinas y 
equipos
3. Balance de personal
4. Indicadores
5. Gantt de proyectos
6. Cotizaciones
7. Registro de precios
1. Secuencia de 
operaciones
2. Registro de 
precios
3. Proyección de 
costos
4. Hoja de 
requerimiento
5. Registro de 
tiempos
ENTRADAS INGENIERÍA SALIDAS
























4. Reporte de subsidiario contable
5. Reporte de EEGGyPP
6. Reporte de movimientos bancarios
7. Reporte de compras y ventas
8. Estado de cuentas de proveedores

















3. Cargos de 
factura
4. Reporte de 
planillas
5. Letras de 
cambio 
1. Gerencia









1., 2., 3., 4., 5. y 6. 
Todas las áreas 
solicitantes
6., 7. APC, 
ESSALUD
1. Perfil de puestos y competencias
2. Requerimiento de personal
3. Contrato de trabajo
4. Acta de Capacitación
5. Ficha de datos de salida
6. Entrevista de salida
7. Control de inducción
8. Entrega de fotocheck




2. Files de 
personal
3. Boletas de pago


















4. y 5. Ingeniería
6. Comercial
1. Reporte de prendas 
2. Reporte de producción
3. Reporte de eficiencias
4. Control y seguimiento de 
desarrollos pendientes
5. Registro de consumo
6. Posición de stock
7. Layout de distribución de máquinas
8. Hoja de requerimientos
1. Planilla de 
paquetes




4. Hoja de 
producción
5. Cuadro de 
operatividad
ENTRADAS ÁREAS CONFECCIÓN SALIDAS
1. Ficha técnica de 
producción
2. Balance de 
personal
3. Plan de ventas
4. Registro de 
tiempos
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Anexo 7: Identificación de los documentos y registros del SGC 





















Codificación de Documentos de 
Calidad 
ISZ' - YY - ZZ - ### 
                   (*) 
Z': Código de la planta 
Y: Áreas y/o Sección 
Z: Caja de procesos (CP) 
     Procedimientos (PR) 
     Registro (RE) 
     Reporte (RP) 
     Formato (FR) 
     Tablas (TB) 
     Organigrama (OR) 
     Acción correctiva (AC) 
     Política (PO) 
     Manual de Calidad (MC) 
###: Numeración 




* Procedimientos  
* Organigrama  
* Listas Maestras 















Fuente: Empresa en estudio 
 
Anexo 8: Estructura de manual de calidad de la organización 
Capítulo Título 
  Carátula 
  Tabla de Contenido 
  Presentación de la Empresa 
1. Objetivo y Alcance del Manual de Calidad 
2. Normas de Referencia 
3. Términos y Definiciones  
3.1 Términos 
3.2 Definiciones  
3.3 Abreviaciones 
4.  Contexto de la Organización 
4.1  Organización y su Contexto 
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4.2 Partes Interesadas  
4.3 Alcance del Sistema de Gestión de Calidad 
4.4 Procesos del Sistema de Gestión de Calidad 
5.  Liderazgo 
5.1 Compromiso de la Alta Dirección 
5.1.1 Generalidades  
5.1.2 Enfoque al cliente 
5.2 Política 
5.3 Roles, Responsabilidad y Autoridades 
6.  Planificación 
6.1 Riesgos y Oportunidades 
6.2 Objetivos de Calidad 
6.3 Planificación de los cambios 





7.1.4 Ambiente para la Operación de los Procesos 
7.1.5 Recursos de Seguimiento y Medición 
7.1.5.1 Trazabilidad 




7.3 Toma de conciencia 
7.4 Comunicación 
7.5 Información documentada 
7.5.1 Generalidades 
7.5.2 Creación y Actualización 
7.5.3 Control de la Información Documentada 
8.  Operación 
8.1 Planificación y Control Operacional 
8.2 Requisitos de los Productos y Servicios 
8.2.1 Comunicación con el cliente 
8.2.2 Requisitos de los Productos y Servicios 







8.4 Control de Procesos, Productos y Servicios Suministrados Externamente 
8.4.1 Generalidades 
8.4.2 Tipo y Alcance del Control 
8.4.3 Información para los Proveedores Externos 
8.5 Producción y Provisión del Servicio 
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8.5.1 Control de la Producción y de la Provisión del Servicio 
8.5.2 Identificación y Trazabilidad 
8.5.3 Propiedad Perteneciente a Externos 
8.5.4 Preservación 
8.5.5 Actividades Posteriores a la Entrega 
8.5.6 Control de Cambios 
8.6 Liberación de los Productos y Servicios 
8.7 Control de Salidas No Conformes 
9.  Evaluación del Desempeño 
9.1 Seguimiento, Medición, Análisis y Evaluación 
9.1.1 Generalidades 
9.1.2 Satisfacción del Cliente 
9.1.3 Análisis y Evaluación 
9.2 Auditoría Interna  
9.3 Revisión por la Dirección 
9.3.1 Generalidades 
9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 
9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección 
10.  Mejora 
10.1 Generalidades 
10.2 No Conformidad  
10.3 Acción Correctiva 
10.4 Mejora Continua 
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  Anexos 
 
Fuente: Datos tomados de la empresa en estudio. 
Elaboración: Propia 
 
Anexo 9: Procedimiento de Confección y Semi Confección 
  
CONFECCIÓN Y SEMI CONFECCIÓN 
 
 
Código : IS1-CS-PR-004 
Fecha   : 07/06/2016 
Versión: 01 





 Realizar el proceso de confección y semi confección de los estilos asignados a las líneas de costura de 




Este procedimiento se aplica a todos los procesos de costura exportación. 
 
3. ASPECTOS DE SEGURIDAD: 
 
Según Norma ISO 9001:2015 
 












Supervisor de Costura 
 
 
4.1 Coordina con el Jefe de Planta el ingreso de nuevos estilos y los 
servicios de confección a realizar. 
 
4.2 Recepciona los cortes, ficha técnica, planilla de paquetes, avíos del 
área de despacho de corte exportación. 
 
4.3 Recepciona las prendas semi confeccionadas de despacho de costura.  
 
4.4 Registra en el formato de Minutos Improductivos en Línea, el tiempo 
tomado por el mecánico cuando se realice el mantenimiento 
correctivo de las máquinas durante el proceso; en el caso que las fallas 
sean recurrentes coordina con el jefe de costura y supervisor de 
mecánicos las acciones a tomar como puede ser revisión de la máquina 




4.5 Coordina con el habilitador de línea la distribución de la carga de 
trabajo, distribución de avíos por operación y las OP´s a trabajar de 
acuerdo a las especificaciones indicadas en la Ficha Técnica de 
Producción Exportación. 
 
4.6 Valida las indicaciones impartidas a los maquinistas revisando que se 
cumplan los requisitos de calidad y tiempo asignados a la operación.  
 
4.7 Recepciona las Hojas de Producción del operario de todo el personal 
costurero y manual de la línea entregándolos posteriormente al área 
de Ingeniería. 
 
4.8 Realiza la solicitud de revisión de tiempos a través del formato de 
Solicitud de Revisión de Tiempos. 
 
4.9 Entrega las prendas solicitadas por el área de Desarrollo de Producto, 
previa recepción de los documentos aprobados por el Jefe de Planta. 
 
4.10 Coordina los despachos de prendas confeccionadas y semi 
confeccionadas con el despachador de costura. 
 




Supervisor de Calidad 
 
4.12 Supervisa las actividades realizadas por las Auditoras Finales, 
coordinando las acciones a tomar en caso existiese desacuerdos con el 





Mecánico de Línea 
 
4.13 Solicita las máquinas, equipos y accesorios necesarios de acuerdo a la 
planificación realizada por el supervisor de costura.  
 
4.14 Realiza la distribución de máquinas de acuerdo al Layout entregado 
por el supervisor de costura. 
 
4.15 Implementa colgador de prenda en las operaciones críticas previa 
coordinación con el supervisor. 
 
4.16 Realiza el mantenimiento de las máquinas de la línea de costura ya sea 
la limpieza, graduación o regulación en coordinación con el supervisor 




















4.19 Ejecuta las operaciones asignadas por el supervisor de costura de 
acuerdo al método instruido y tiempo asignado. 
 
4.20 Realiza la limpieza diaria de la máquina asignada bajo su 
responsabilidad.  
 
4.21 Revisa la eficiencia lograda el día anterior, coordinando con el 
supervisor de costura las observaciones sobre sus marcaciones y 




Manual de Costura 
 
4.22 Ejecuta las operaciones asignadas por el supervisor de costura de 
acuerdo al método instruido. 
 
4.23 Llena correctamente la Hoja de Producción del operario, el cual debe 





5.1 Control de Prendas de Segunda Calidad.                                                                            
5.2 Devolución de Avíos.                                                                       
5.3 Registro de Minutos Improductivos en Línea.                                                 
5.4 Guía Interna.                                                                                          




6.1. No aplica. 
 
 










Anexo 10: Procedimiento de Corte de Tela 
 
CORTE DE TELA 
 
 
Código : IS1-EC-PR-003 
Fecha   : 07/06/2016 
Versión: 01 





Estandarizar el procedimiento de Corte de Tela para garantizar la calidad del proceso de corte y la óptima 






3. ASPECTOS DE SEGURIDAD: 
 
Según Norma ISO 9001:2015 
 














1.1.Recibe e inspecciona el tendido con el tizado. 
1.2.Identifica la clase de corte que realizara. 
Nota: Clases de Corte: 
● Corte de paños en color entero. 
● Corte de paños en color listado. 
1.3.Corte de paños en color entero 
1.3.1.Fija el tizado al tendido cuidando de que esté bien 
templado y fijando las piezas. 
1.3.2.De ser necesario corta los orillos perfila y revisa si se 
presenta aglobamiento. 
1.3.3.Deposita los entrecortes en el tacho según va 
cortando. 
1.4.Corte de paños en color listado 
1.4.1.De ser necesario corta los orillos. 
1.4.2.Plantea el tizado sobre el último paño tendido de ser 
necesario replantea el tizado según el ancho de tela y la caída 
del raport. 
1.4.3.Bloquea todas las piezas dejando espacio suficiente 
para poder alinear las rayas en los puntos de casado. 
1.4.4.Refila el(los) borde(s) antes de alinear. 
1.4.5.Alinea las rayas, en los puntos de casado, en forma 
total. 
1.4.6.Pega el tizado ubicando línea de aplomo. 
1.4.7.Corta el bloque  
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6.1. No aplica. 
 
 
Fuente: Datos tomados de la empresa en estudio. 
Elaboración: Propia 
 
Anexo 11: Procedimiento Acabado de Prendas 
 
ACABADO DE PRENDAS 
 
 
Código : IS1-AC-PR-003 
Fecha   : 07/06/2016 
Versión: 01 





Vaporizar, colocar Hang Tag, doblar, embolsar, contar al 100%, encajar y otros a prendas de acuerdo a las 






3. ASPECTOS DE SEGURIDAD: 
 
Según Norma ISO 9001:2015 
 










1. Vaporizar la prenda, según especificaciones realizadas en coordinación 






2.Solicitar Hang Tag, pistola, sujetadores, imperdibles, etc. a almacén de 





con el supervisor. 
 
3.Colocar Hang Tag en la prenda de acuerdo a las especificaciones de la ficha 
técnica y embalaje, en coordinación con su supervisor. 
 
4.Hacer la plantilla para doblar previa muestra, en coordinación con el 
supervisor. 
 
5.Doblar la prenda de acuerdo a las especificaciones de la ficha técnica y 
embalaje, en coordinación con el supervisor. 
 
6.Embolsar la prenda de acuerdo a las especificaciones de la Ficha técnica, 
en coordinación con el supervisor. 
 
7.Solicitar cajas, cinta de embalaje al almacén de avíos de acabado indicando 
el estilo y código de color. 
 
8.Solicitar los stickers de barra de las cajas a trabajar al supervisor. 
 
9.Encajar las prendas contabilizando al 100% previamente de acuerdo a las 
especificaciones del packing list y en coordinación con el supervisor. 
Pegar el sticker de barra en la caja. 
 
Auditor de Embalaje 
10.Revisar la HOJA TÉCNICA DE EMBALAJE del estilo a trabajar. 
11.Asegurar que las prendas vaporizadas cumplan las especificaciones de 
apariencia y medida. 
12.Auditar con la TABLA AQL y la hoja técnica de embalaje las prendas 
terminadas y encajadas. 
13.Registrar la información en el REPORTE DE AUDITORÍA DE EMBALAJE. 









6.1. No aplica. 
 
 





Anexo 12: Layout de Distribución de Máquinas 
 
LAYOUT DE DISTRIBUCION DE MAQUINAS Fecha: 07/06/16
Versión: 01
Estilo: Fecha: Nº
Linea: Meta x Hora:
OP: Meta x Dia:
Cuota Real x Hora Cuota Real x Hora
Operación: Operación:
Máquina y/o Accesorio: Máquina y/o Accesorio:
Operario: Operario:
Cuota Real x Hora Cuota Real x Hora
Operación: Operación:
Máquina y/o Accesorio: Máquina y/o Accesorio:
Operario: Operario:
Cuota Real x Hora Cuota Real x Hora
Operación: Operación:
Máquina y/o Accesorio: Máquina y/o Accesorio:
Operario: Operario:
Cuota Real x Hora Cuota Real x Hora
Operación: Operación:
Máquina y/o Accesorio: Máquina y/o Accesorio:
Operario: Operario:
Cuota Real x Hora Cuota Real x Hora
Operación: Operación:







































Anexo 13: Balance Personal 
INGENIERIA
  FECHA:  
07/06/2016    








Núm. De Línea / Módulo
Núm. Operarios / Módulo
Eficiencia
PERSONAL PERSONAL
TURNO TURNO TURNO NECESARIO ACTUAL
DIA TARDE NOCHE POR DIA POR DIA
PERSONAL A 
CONTRATAR
BALANCE  DE PERSONALxxxxxxxxxx
MES/AÑO: 
LINEA PUESTO DESCRIPCION DEL PUESTO
PERSONAL NECESARIO POR TURNO
 
 
Fuente: Empresa en estudio. 
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Anexo 14: Acta de Capacitación 
HORA INICIO :
…  :  … HRAS
HORA DE TERMINO :
…  :  … HRAS




























RESP. DEL AREA / RESP. DE LA CAP.
VERSION 02ACTA DE CAPACITACION
INSTITUCION:






Fuente: Empresa en estudio. 
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Area/Seccion a Mejorar No.: 
Elaboró:   






FECHA DE INICIO: 
OPORTUNIDAD DE MEJORA
 









RDA  Nº IS1-EC-AC-002 (2015)
TIPO: Fecha: 14/04/2015
PROCEDENCIA:
 1.- Descripción del Hallazgo:
EC-ID-002'!A1





 3.- Planes de Acción(es) a Efectuar:
AC AP Responsable(s) Fecha
Supervisores 22/04/2017
 4.- Actividades de Seguimiento y Cumplimiento de las Acciones:
 a) 1a. Verif icación - Fecha: 11/05/15  a) 2a. Verif icación - Fecha:   ___/___/___,  a) 3a. Verif icación - Fecha:   ___/___/___,
 b) Observaciones:  b) Observaciones:  b) Observaciones:
5.- Actividades de Validación de la Eficacia de las Acciones 
Fecha:   ___/___/___, Fecha:   ___/___/___,
a) ¿Eficaz?: [   ] Sí = Cerrado, [   ] No = Abierto. a) ¿Eficaz?: [   ] Sí = Cerrado, [   ] No = Abierto.
b) Observaciones: b) Observaciones:
REPORTE DE ACCIONES (RDA)
Detalle del hallazgo: ¿Cuándo?, ¿Cómo?, ¿a qué hora?, ¿Dónde ocurrió?, ¿Qué ocurrió?, ¿Quién(es) están involucrados?,¿Por qué?
Norma / Requisito: Documento de Referencia: Norma ISO 9001:20156.2.2
Pueden utilizarse las siguiente herramientas: Ishikawa, Pareto, tormenta de ideas, etc.
En los dos primeros casos se cumple con el procedimiento y no es un rechazo; se debe cambiar el tizado cuando el ancho d
acción.
Registrar las acciones planteadas según el análisis; ¿Qué se hará?; ¿Quién(es)?; ¿Cuándo?
Acciones
En el caso mostrado se autorizó, sin embargo los Supervisores deberán reforzar en los operarios la obligatoriedad 
de iniciar los procesos solo cuando se dispone FT de producción.
de la tela excede o es menor al ancho del tizado (+/- toler).
En el cuarto caso de puede tender con ficha de pre - producción cuando DDP autoriza explicitamente con un correo tal 
El Auditor Interno solicita Evidencia para validar eficacia de las acciones, si se eliminó el hallazgo, se cierra, si no el dueño de procesos debe proponer 
El Auditor Interno Verifica si las Acciones se implementaron en la fecha propuesta, si no se ha cumplido evaluar % de avance.
 Avance: [0%], [10%], [30%], [50%], [70%], 
[90%], [100%].  Avance: [0%], [10%], [30%], [50%], [70%], [90%], [100%].  Avance: [0%], [10%], [30%], [50%], [70%], [90%], [100%].
c) Verif icado por: Judith Ureta  c) Verif icado por: _____________________ c) Verif icado por: _______________________
c) Verif icado por: __________________  c) Verif icado por: _____________________ c) Verif icado por: _______________________
Fecha:   ___/___/___,
a) ¿Eficaz?: [   ] Sí = Cerrado, [   ] No = Abierto.
b) Observaciones:
 










Fuente: Empresa en estudio. 
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Anexo 17: Formato de Mantenimiento 
PLANTA: FECHA: LINEA:
NOBRES Y APELLIDOS: COD. FOT:
MAQUINA COD.MAQ. COD.SIST. CANT. C/C OBSERVACIONES
TECNICO V⁰B⁰ SUP. DE MANTTO V⁰B⁰ JEFE DE MANTTO
MANTENIMIENTO _____________________
DESC. DEL REPUESTO OT
 













CLIENTE : FECHA :
SI NO N/A P/A
VERIFICACIÓN CON LISTA CLINTON http://es.wikipedia.org/wiki/Lista_Clinton (Véase enlace)
Si No
PERFIL DE RIESGO DE CLIENTE SOSPECHOSO
·     Pagos o intento de pagos en efectivo 
·     Solicitud de información no autorizada




Marque con una X en las áreas de afirmación (Si o No) y en el área de posibilidad (N/A o P/A), según corresponda. N/A: signif ica que "no es 
aplicable"; P/A: signif ica que "es posible aplicar".




CUALQUIER APARENTE SIGNO DE IRREGULARIDAD QUE SE PUDIERA DETECTAR DURANTE LAS ACTIVIDADES A SU CARGO EN EL PROCESO DE CAPTACION 
DE UN CLIENTE; PODRIA SER CONSIDERADA UNA SOSPECHA DE ACTO ILICITO QUE DEBERA SER REPORTADA AL EQUIPO BASC DE LA EMPRESA.SE DEBE
SOSPECHAR DE UN CLIENTE SI SE DETECTA:
Cuestionario
La compañía se encuentra registrada en los directorios telefónicos de la ciudad donde reside.
Tiene antecedentes sobre activ idades en bases de datos comerciales inherentes a los serv icios que presta. ¿Cuáles ? Describir en el 
espacio de conceptos.
Está registrado en la cámara de comercio de la ciudad donde reside, al llamar telefónicamente confirmar el registro.
Las compañías a las cuales dice prestar serv icios corroboran su activ idad, tienen un buen concepto.
TIEMPO OPERACIONES DEL CLIENTE EN EL RUBRO
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Breve descripción
de la NC ocurrida Abierta Proceso Cerrada
TOTAL 0 0 0
% #¡DIV/0! #¡DIV/0! #¡DIV/0!
Fecha
AUDITORIAS INTERNAS SISTEMA GESTION CALIDAD ISO 9001:2015
HOJA DE CONTROL Y MONITOREO DE AC 
 No. de RA
Estatus
INDICADORES/REVISIÓN GERENCIAL
REQUERIMIENTOS Y/O SEGUIMIENTOS DE LAS AREAS
AUDITORIAS EXTERNAS ISO 9001:2015
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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NC MAYOR (  ) NC MENOR (  ) OBSERVACIÓN (   )
DESVIACIÓN
AUDITOR: FECHA
Responsable del Área y/o Sección: Firma ________________
INFORME DE DESVIACIÓN
ÁREA / SECCIÓN BAJO 
REVISIÓN
NÚMERO DE INFORME
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
ISO 9001 NORMA/ESTÁNDAR BASC
 























LUN MAR MIÉ JUE VIE LUN MAR MIÉ JUE VIE LUN MAR MIÉ JUE JUE VIE LUN MAR









ALMACEN TELA TOPY TOP Roxana Aguilar
ALMACEN SALDOS DE TELA Roxana Aguilar
CORTE TOPY TOP Edw in Gonzales
CC CORTE TOPY TOP Victor Chung
ALMACEN AVIOS TOPY TOP Roxana Aguilar
ALMACEN SALDOS DE AVIOS Roxana Aguilar
COSTURA TOPY TOP Yeisy Hubeck
CC COSTURA TOPY TOP Yannina Benof
BORDADO Edw in Gonzales
CC BORDADO Marcelina García
ESTAMPADO Faustino Flores
ALMACEN QUIMICOS Roxana Aguilar




ALMACEN SALDO DE PRENDAS Pilar Lima
AUDITORIA INTERNA Victor Chung
ALMACEN DE REPUESTOS TEXTIL Luis Diaz
MANTENIMIENTO MANUFACTURA Juan Briones
ALMACEN DE REPUESTOS TOPY TOP Roxana Aguilar














AREAS / SECCIONES PROCESO RESPONSABLE AUDITOR






















































Anexo 22: Informe de Auditoría Interna 
 
 
RESULTADO DE LA AUDITORÍA 
GRADO CLAÚSULA ÁREA 
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Plan de Auditoría  
 







Observación: Es una potencial no conformidad.  
No conformidad Menor: Es toda aquella situación que no cumple con los 
requisitos o los lineamientos estipulados de manera parcial. 
No conformidad Mayor: Es toda aquella situación que no cumple con los 
requisitos o los lineamientos estipulados de manera total, o reiterativa. 
 
 




















Anexo 23: IPER 
 







































































Maquina de corte con 
cuchilla adaptada
Probabilidad de cortes en 
las manos
Se tiene registro del mantenimiento 
preventivo Jefe de Corte 1 3 2 3 9 3 27 NT
Proyectos 
Especiales 01-05-16
Se revisó el registro 
del ultimo 
mantenimiento
NT Se informó mediante mail y se 
evidenció mediante registros.
Error en la revision e 
interpretacion de la orden de 
corte y el tizado
Corte de piezas 
innecesarias o faltantes
Se tiene formatos descriptivos para 
constatar el numero de piezas, tipo de 
tendido y  la cantidad de prendas a cortar
Jefe de corte 3 2 2 3 10 1 10 M Proyectos Especiales 01-05-16
Se validó el 
cumplimiento de las 
recomendaciones 
brindadas por el 
proveedor de tela
M Se evidenció mediante e-mails.
No se realiza el control de 
calidad de las piezas 
cortadas
Piezas irregulares o mal 
cortadas
Se cuenta con procedimientos para la 
verificacion del corte. Jefe de corte 3 2 2 3 10 1 10 M
Proyectos 
Especiales 01-05-16
Se evidenció el 
cumplimiento del 
procedimiento
M Se informó mediante mail y se 
evidenció mediante registros.
No se realiza la revision 
previa del estado de las 




Paradas excesivas de 
maquina
Existen registros de mantenimiento
Se capacita al personal para el uso 
adecuado de la maquina a utilizar
Jefe de Costura 3 2 2 3 10 2 20 M Proyectos Especiales 03-05-16
Se evidenció la 
revision de los 
registros y la 
capacitacion al 
personal
M Se informó mediante mail y se 
evidenció mediante registros.
Error en la  interpretacion de 
la ficha tecnica de la prenda
Necesidad de reelaborar la 
prenda
Existe un formato de ficha tecnica con las 
indicaciones para la confeccion de las 
prendas.
Jefe de Costura 3 2 2 3 10 1 10 M Proyectos Especiales 03-05-16
Se validó la lectura de 
las especificaciones 
tecnicas para el 
armado a través del 
formato
M Se informó mediante mail y se 
evidenció mediante registros.
Error en la metodologia de 
confeccion por lote
Variacion del costo de 
produccion.
Se tiene establecido dos metodos de 
trabajo: destajo y por operaciones Jefe de Costura 3 2 2 3 10 1 10 M
Proyectos 
Especiales 03-05-16
Se validó los 
metodos de trabajo 
aplicables a la 
confeccion de un lote
M Se informó mediante mail.
Inadecuada revision y 
control de calidad de 
prendas
Exceso de mermas y 
segundas
Se cuenta con tablas de clasificacion y 
muestreo por lote. Jefe de Acabados 3 2 2 3 10 1 10 M
Proyectos 
Especiales 05-05-16
Se evidenció que se 
aplican las tablas de 
muestro por lote y la 
lectura de la ficha 
tecnica
M Se informó mediante mail y se 
evidenció mediante registros.
No se realiza la verificación 
de las cantidades 
producidas con las 
ingresadas 
Perdida de Prendas Existen formatos de liquidacion de lotes de produccion. Jefe de Acabados 3 2 2 3 10 1 10 M
Proyectos 
Especiales 05-05-16
Se evidenció la 
liquidacion de un lote 
de produccion
M Se informó mediante email 
Ambiente para 
almacenamiento de prendas 
sin mantenimiento
Colpaso de andamios
Alteraciones en la prenda 
exposicion a humedad
Existe ubicación asignada al control de las 
prendas para su almacenamiento. Jefe de Acabados 3 2 3 3 11 3 33 NT
Proyectos 
Especiales 05-05-16
Se verificó la 
ubicación del 
almacén 




































Anexo 24: Caja de Procesos 
 
Fuente: Empresa en estudio. 
